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La presente investigación titulada Programa de sensibilización sobre clima organizacional y 
su influencia en la satisfacción laboral en los empleados de la Empresa Copeinca. Chancay, Perú 
- 2017, se realizó como problema principal; de qué manera la ejecución de un programa de 
sensibilidad sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión reconocimiento 
de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay, 2017. Los 
problemas respondieron a las siguientes preguntas: ¿Qué relación tiene la ejecución de un 
programa de sensibilización sobre clima organizacional, influye significativamente en la dimensión 
responsabilidad de la variable Copeinca, Chancay, 2017?, ¿Cal es el nivel de ejecución de un 
programa de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
trabajo en equipo de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca 
Chancay, 2017? ¡Cual es el nivel de ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional influye significativamente en las relaciones interpersonales en equipo de la variable 
satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay 2017? El objetivo general 
fue determinar la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye 
significativamente en la dimensión reconocimiento de la variable satisfacción laboral de los 
empleados de la empresa Copeinca, Chancay, 2017. Los objetivos específicos fueron analizar la 
ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente 
en la dimensión responsabilidad de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca, Chancay 2017; precisar la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional, influye significativamente en la dimensión trabajo en equipo de la variable 
satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay 2017; establecer la 
ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente 
en las relaciones  interpersonales en equipo de la variable satisfacción laboral en los empleados de 
la empresa Copeinca, Chancay 2017.  
 




The present research entitled The organizational climate in the Management of the quality of 
customer service in the Provincial Municipality of Huánuco" in the period 2017, was carried out, 
having as main problem; How the organizational climate affects the management of the quality of 
customer service in the Provincial Municipality of Huánuco In the period 2017. The problems 
answered the following questions What is the relationship between the Ad-Hoc culture and the 
reliability of the clients ? How is the strategy related to the speed of customer response? How does 
the design of the organization influence service security? What is the relationship between the 
knowledge system and apathy towards the client?. The general objective was to analyze how the 
organizational climate affects the management of the quality of customer service in the Provincial 
Municipality of Huánuco in the period 2017. The specific objectives were to describe the 
relationship between the Ad-      Hoc culture and the reliability of the clients ; Identify how the 
strategy relates to the speed of customer response; Know how, influences the design of the 
organization with the security of the service; To study the relationship between the knowledge 
system and apathy towards the client. To answer the questions posed as a research problem and to 
fulfill the objectives of this work, two questionnaires were designed for the appointed and 
contracted employees and the clients; Which were duly valid and then applied to 60 appointed 
employees; 85 employees hired; And 200 customers. It was applied to a sample of 18 named 
employees; 26 employees hired 61 clients. According to a general objective as affecting the 
organizational climate in the management of the quality of customer service in the Provincial 
Municipality of Huánuco, we appreciate that the correlation level is 0.997 points, high and 
positive, higher than 0.194, and its value Significance is less than 0.05, ie the correlation is direct, 
high and significant, being greater than the critical value of rejection zone of null hypothesis we 
can affirm that there is enough reason to reject the null hypothesis. Thus. There are sufficient 
reasons to reject the null hypothesis so that we can infer that: "If the organizational climate allows 
a continuous improvement of the institution's environment then the quality of service management 
will be efficient. 




La tesis titulada: Programa de sensibilización sobre clima organizacional  su 
influencia  en la satisfacción laboral en los empleados de la empresa de Copeinca – 
Chancay, en el periodo 2017, tiene como objetivo primordial determinar la ejecución  de 
un programa de sensibilización sobre clima organizacional, influye significativamente en 
la dimensión reconocimiento de la variable satisfaccion  laboral de los empleados de la 
empresa Copeinca – Chancay, periodo 2017. 
La importancia de este trabajo de investigacion radica en el estudio del clima 
organizacional, que permite conocer en forma cientifica y sistematica, las opiniones de las 
personas acerca de su entorno laboral y condiciones de trabajo, con el fin de elaborar 
planes que permitan superar de manera priorizada los factores negativos que se detecten y 
que afectan el compromiso y la productividad del potencial humano.se debe tener en 
cuenta que, al ser la satisfaccion laboral, y clima organizacinal, mecanismos de 
participacin vital importancia para todas las organizaciones, actualmente el presente 
trabajo de investigacion podra ser utilizado como una fuente de infrmacion para otras 
personas que realicen diversas investigaciones futuras sobre este tema. 
De acuerdo con el reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el presente informe está organizado en 
cinco capítulos, a los cuales se añaden las conclusiones, recomendaciones, referencias y 
apéndices. 
El capítulo I, presenta la determinación del problema y se procedió a la 
formulación del problema general y problemas específicos. Se complementa el capítulo 
con la propuesta de los objetivos, la importancia y alcances y, finalmente, en este capítulo 
se reseñan las limitaciones de la Investigación. 
xii 
 
En el capítulo II, se inicia con los antecedentes de la investigación, que se ha 
recogido a través de la exploración bibliográfica; luego se trata de las bases teóricas; 
además se incluye la definición de los términos básicos utilizados en el contexto de la 
investigación.  
El capítulo III, presenta el sistema de hipótesis y las variables, complementándose 
con la correspondiente operacionalización de las variables. 
En el capítulo IV, se presenta, el enfoque, el tipo y el diseño de investigación, 
complementándose con la población y la muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, incluyendo el tratamiento estadístico con el procedimiento seguido 
durante la investigación. . 
En el capítulo V, se trata de la validación y confiabilidad de los instrumentos. 
Seguidamente se estudia la interpretación de cuadros y gráficos, Luego se procede a la 
discusión de los resultados. 
A continuación se muestra las conclusiones a las que se ha llegado en la 
investigación y se formulan las recomendaciones. 
Finalmente, se muestra las referencias bibliográficas consultadas y se acompaña los 
apéndices que contienen el cuestionario aplicado a los estudiantes, los informes de los 
expertos que validan el instrumento de investigación, los documentos que acreditan la 










Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
Uno de los temas de controversia en las organizaciones es la relación que existe entre 
un empleado y otro, en especial la relación entre el jefe y el subordinado. Hay que recordar 
que en una empresa existen variedad de caracteres, culturas y valores, por lo que cambia 
entre una u otra persona repercutiendo directa e indirectamente en el desempeño de sus 
labores; para lograr los objetivos y metas de las empresas es importante unificar los 
pensamientos, la cultura y los valores para que todos los empleados, jefes y subordinados 
dirijan sus actividades a alcanzar el mejor desempeño. Para el mejor funcionamiento de 
una organización es importante examinar cuáles son las percepciones que el trabajador 
tiene de las estructuras y procesos que ocurren en el medio laboral en el que se 
desenvuelve, ya que de esto dependerá en gran manera su comportamiento. Al examinar 
las diferentes dimensiones de la percepción del empleado en el ambiente laboral se podrá 
determinar la multiplicidad de los estímulos que actúan sobre él en el mundo del trabajo y 
que representa su situación laboral, este medio ambiente, se denomina clima 
organizacional. El clima laboral de cada organización está estrechamente ligado con el 
grado de satisfacción que manifieste el empleado en el desempeño de sus labores; entre 
más identificados se sienten los empleados con el clima en que desarrollan su trabajo, de 
igual manera será su grado de satisfacción laboral. El clima organizacional varía cuando se 
habla de una institución privada a una institución pública, ya que influye de manera 
sustancial el aspecto político; en este caso se orienta el estudio a una institución privada, 
que busca un ambiente laboral favorable para su personal. Para ello realizaron un cuarto 
análisis del clima laboral durante el 2010. Donde sus objetivos estratégicos no implico 
solamente mejorar sus operaciones, sino también aumentar por lo menos en 3% la 
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satisfacción general de sus colaboradores para el 2011. Fue el último análisis de clima 
laboral que aplicaron para la empresa, donde los resultados mostraron un incremento de 
por lo menos 3.6% comparado con el 2009. Los resultados generales que se obtuvieron 
fueron revelados a todos los colaboradores de la organización, identificando aquellos 
aspectos que necesitan mejorarse, así como las fortalezas de la Empresa. 
En resumen, llegaron a la conclusión que los trabajadores están comprometidos con 
la Corporación, y siente que trabaja en un ambiente de relaciones positivas, en donde la 
empresa se preocupa por transmitir información relacionada con estructuras 
organizacionales, así como sus reglas y políticas. Asimismo, los colaboradores reconocen 
que tienen líderes que pueden ser tomados como modelos, y que a éstos les importa sus 
colaboradores. La Empresa reconoce que el desarrollo de las habilidades de liderazgo 
gerencial es extremadamente importante para el crecimiento de la organización y el 
desarrollo de sus colaboradores. Por lo tanto, se implementó en el 2010 un programa de 
Desarrollo de Habilidades de Liderazgo (LSD) para gerentes y supervisores. 
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
PG: ¿De qué manera la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional influye significativamente en la dimensión reconocimiento de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay, 
2017? 
1.2.2. Problemas específicos 
PE1: ¿Qué relación tiene la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional; influye significativamente en la dimensión responsabilidad de la 




PE2: ¿Cuál es el nivel de la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional, influye significativamente en la dimensión trabajo en equipo de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay 
2017? 
PE3: ¿Cuál es el nivel de ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional influye significativamente en las relaciones interpersonales en equipo 
de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, 
Chancay  2017? 
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
OG: Determinar la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional 
influye significativamente en la dimensión reconocimiento de la variable satisfacción 
laboral de los empleados de la empresa Copeinca, Chancay 2017. 
1.3.2. Objetivos específicos 
OE1: Analizar la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional, 
influye significativamente en la dimensión responsabilidad de la variable satisfacción 
laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay – 2017. 
OE2: Precisar la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional, 
influye significativamente en la dimensión trabajo en equipo de la variable 
satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay – 2017. 
OE3: Establecer la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional, influye significativamente en las relaciones interpersonales en equipo 




1.4. Importancia y alcances de la investigación 
El estudio del clima organizacional permite conocer, en forma científica y 
sistemática, las opiniones de las personas acerca de su entorno laboral y condiciones de 
trabajo, con el fin de elaborar planes que permitan superar de manera priorizada los 
factores negativos que se detecten y que afectan el compromiso y la productividad del 
potencial humano. Se debe tener en cuenta que, al ser la satisfacción laboral y clima 
organizacional, mecanismos de participación, de vital importancia para todas las 
organizaciones actualmente, el presente trabajo de investigación podrá ser utilizado como 
una fuente de información para otras personas que realicen diversas investigaciones futuras 
sobre este tema; de la misma manera, colaborará con el adecuado desarrollo de la 
Institución Educativa analizada, ya que no hay trabajo previo referido a dicha organización 
en este tema de vital importancia.  También, esta investigación servirá de ayuda para 
diversas instituciones, ya que en la presente se informa sobre cómo y cuánto puede llegar a 
influir la satisfacción en el clima laboral de una empresa, por lo que cobra singular 
importancia en la actualidad, ya que, si los trabajadores están satisfechos con su labor, se 
desarrollará un adecuado clima organizacional y así la empresa podrá crecer como tal. Ello 
también puede servir a los gerentes de las empresas interesadas o personas en general que 












2.1. Antecedentes de la investigación  
2.1.1. Antecedentes internacionales  
Andrés A. Rodríguez M; María Paz R; José N. Lizana; Felipe A. Cornejo. En su 
estudio del 2011 realizado el sobre: Clima y satisfacción laboral como predictores del 
desempeño: En Una Organización Estatal Chilena, determinaron que el clima 
organizacional y la satisfacción laboral son predictores significativos tanto del desempeño 
laboral como de sus dimensiones específicas. Se aplicaron los cuestionarios de clima 
organizacional de Litwing y Stringer de 1989 y de satisfacción laboral JDI y JIG de 1969 a 
un total de 96 trabajadores de un organismo público de la Región del Maule. Los 
cuestionarios fueron contestados de forma individual y en un solo momento. Esa 
aplicación fue realizada junto al proceso de evaluación anual de desempeño de la 
institución. En esa evaluación se aplicó un cuestionario confeccionado por la institución 
cuyo objetivo era evaluar tres dimensiones del desempeño de los funcionarios 
(“comportamiento funcionario, condiciones personales, rendimiento y productividad).  Se 
evidencia que existe una relación significativa entre el clima, la satisfacción y el 
desempeño. Y que el desempeño es predicho de mejor forma por las variables en conjunto. 
Considerando las dimensiones del desempeño, sólo el clima predice significativamente el 
comportamiento funcionario y las condiciones personales, mientras que la satisfacción sólo 
predice el Rendimiento y la Productividad.  
 Fuentes Navarro S. Realizo su estudio (2012) Satisfacción Laboral Y Su Influencia 
En La Productividad, este estudio fue realizado en la delegación de recursos humanos del 
organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango. El objetivo de este estudio fue 
establecer la influencia que tiene la satisfacción laboral en la productividad. Los objetivos 
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específicos, evaluar el nivel de satisfacción, determinar la importancia que el personal 
rinda y se sienta satisfecho con su trabajo y los efectos que conlleva en la productividad. 
Las variables de estudio fueron, la satisfacción laboral que es el resultado de factores tanto 
internos como externos y la productividad que es una relación entre eficiencia y eficacia. 
El procedimiento estadístico que utilizar fue la significación y fiabilidad de la correlación. 
Con base a los resultados se estableció que no hay una influencia de satisfacción laboral en 
la productividad, los encuestados manifestaron tener un nivel de satisfacción laboral alto 
(de 67 a 100 puntos) y esto se debe a que son reconocidos, por su trabajo, tienen buenas 
relaciones interpersonales, las condiciones del trabajo son favorables, las políticas de la 
empresa van acordes a cada trabajador y el Organismo Judicial es un buen patrono. Los 
resultados en las encuestas de productividad la mayoría de trabajadores obtuvieron 90 
puntos para arriba lo que quiere decir que los objetivos que se plantean en la Delegación 
de Recursos Humanos se logran por el buen trabajo que se realiza a diario. Se concluye 
que no existe influencia entre la satisfacción laboral y productividad. Se recomienda 
efectuar mediciones de satisfacción laboral periódicamente para mantener información 
actualizada de la misma y se propone la comunicación asertiva como estrategia para 
mejorar la satisfacción del recurso humano, por medio de capacitaciones. 
Villamil Pineda O. Sánchez Fonseca W. (2012) En su estudio sobre: Influencia Del 
Clima Organizacional Sobre la Satisfacción Laboral en los Empleados de la 
Municipalidad de Choloma, San Pedro Sula, (Honduras), se enfocó en estudiar la 
influencia del clima organizacional sobre la satisfacción laboral de los empleados de la 
Municipalidad de Choloma. Para la recolección de datos se trabajó con una encuesta, que 
es un instrumento en forma de cuestionario, el cual posee un índice de Cronbach de 0.928, 
con un total de 65 preguntas; y para la obtención de las respuestas se utilizó el método de 
escala de Likert. Se tomó como base ocho dimensiones para la variable clima 
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organizacional (autonomía, cohesión, confianza, presión, apoyo, reconocimiento, equidad 
e innovación) y para la variable satisfacción laboral seis dimensiones (satisfacción con el 
trabajo en general, con el ambiente físico, con la forma en que realiza su trabajo, con la 
oportunidad de desarrollo, con la relación jefe/subordinado, y con la relación 
remuneración). De una población de 355 empleados, se tomó una muestra de 154 
empleados encuestados. Se determinó que existe un 64% de influencia del clima 
organizacional sobre la satisfacción de los empleados de la Municipalidad de Choloma; 
con un coeficiente de correlación de Pearson entre las dos variables de estudio de +0.80 
2.1.2. Antecedentes nacionales  
Sotomayor Quenta M. En su estudio de2012 “Relación del Clima Organizacional y 
la Satisfacción Laboral de los Trabajadores de la Sede Central del Gobierno Regional de 
Moquegua”. Consistió en determinar los niveles de clima organizacional y de satisfacción 
Laboral, así como la relación entre ambas variables. La muestra estuvo conformada por 
109 trabajadores administrativos que ha constituido la unidad de análisis. Los resultados 
obtenidos evidencian que existe predominio del Nivel Medio de Clima Organizacional y 
del Nivel Medio de Satisfacción Laboral, así como una Alta Relación entre el Clima 
Organizacional y la Satisfacción Laboral en los Trabajadores de la Sede Central del 
Gobierno Regional de Moquegua. Resalta la necesidad de propiciar un adecuado clima 
organizacional con el objetivo de que los trabajadores se sientan motivados, valorados y 
que afiancen su compromiso con su trabajo y la institución para el desarrollo de sus 
actividades cotidianas. 
Pérez Tenazo N; Rivera Cardozo A. (2013). en su trabajo de investigación Nivel de 
clima organizacional y satisfacción laboral en los trabajadores del Instituto de 
Investigaciones de la Amazonia Peruana, durante el periodo comprendido de abril a 
diciembre del 2013”. Aplicaron los cuestionarios de Clima Organizacional de Sonia Palma 
20 
 
de 1999 y de Satisfacción Laboral de Price, adaptada al contexto peruano por Alarco de 
2010, a un total de 107 trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia 
Peruana en las ciudades de Iquitos y Pucallpa, contestados de forma individual y en un 
solo momento, bajo estricta confidencialidad de los mismos. Los resultados obtenidos 
evidencian que existe predominio del Nivel Medio (57.9%), por lo tanto, un adecuado 
clima organizacional es un factor indispensable en la institución porque influye en la 
satisfacción laboral; concluyendo que existe una vinculación causa efecto positivo entre el 
Clima Organizacional y la Satisfacción Laboral en los trabajadores del Instituto de 
Investigaciones de la Amazonia Peruana, período 2013. Se pretende que la presente tesis 
sirva como un instrumento de referencia para las políticas de gestión y dirección dentro de 
esta importante entidad, y a su vez permita mejorar los procesos internos de evaluación 
anual de desempeño laboral de la institución, conllevando a una mejora en la producción, 
hacia la sociedad, del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana dentro la 
Región y el país. 
Castillo Dávila N. (2014). En su estudio Relación entre Clima Organizacional, 
Motivación Intrínseca y Satisfacción Laboral en Trabajadores de Diferentes Niveles 
Jerárquicos de una Empresa Privada, (universidad pontificia católica del Perú. Está 
orientada a precisar la relación entre tres variables psicológicas: clima organizacional, 
motivación intrínseca y satisfacción laboral. El estudio se realizó con una muestra de 
trabajadores pertenecientes a diferentes niveles jerárquicos de una empresa del sector 
privado que fue seleccionada para participar en la encuesta nacional de clima laboral 
denominada Great Place To Work. Para cumplir con el propósito de la presente 
investigación, se trabajó con una muestra de cien trabajadores dependientes entre 25 a 40 
años, quienes ocupaban diferentes posiciones jerárquicas dentro de la organización. Se 
utilizó la escala de Clima Laboral de Sonia Palma (1999), la escala de Motivación                    
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Laboral de Gagné, Forest, Gilbert, Aubé, Morin y Malorni (2010) y la escala de 
Satisfacción Laboral de Price, la cual fue adaptada al contexto peruano por Alarco de 
2010. Los resultados muestran una correlación significativa y positiva entre las variables 
clima organizacional, motivación intrínseca y satisfacción laboral (100) entre .40 y .58, 
p<.01). Existen también, en los diferentes grupos jerárquicos, diferencias estadísticamente 
significativas entre las variables estudiadas. Los trabajadores que ocupan posiciones más 
elevadas dentro de la organización perciben el clima organizacional de manera más 
favorable, reportan niveles más altos de motivación intrínseca y satisfacción laboral (4.00, 
5.74 y 4.47 respectivamente).  
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Clima organizacional 
El ambiente donde una persona desempeña su trabajo diariamente, el trato que un 
jefe puede tener con sus subordinados, la relación entre el personal de la empresa e incluso 
la relación con proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo que 
denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vínculo o un obstáculo para el buen 
desempeño de la organización en su conjunto o de determinadas personas que se 
encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distinción e influencia en el 
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresión personal de la 
“percepción” que los trabajadores y directivos se forman de la organización a la que 
pertenecen y que incide directamente en el desempeño de la organización. 
Desde que este tema despertara el interés de los estudiosos del campo del 
Comportamiento Organizacional y la administración, se le ha llamado de diferentes 
maneras: Ambiente, Atmósfera, Clima Organizacional, etc. Sin embargo, sólo en las 
últimas décadas se han hecho esfuerzos por explicar su naturaleza e intentar medirlo. De 
todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha demostrado 
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mayor utilidad es el que ve como elemento fundamental las percepciones que el trabajador 
tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral. Esta última definición 
pertenece a una persona que ha dedicado su vida profesional a investigar este tema, Alexis 
Goncalves. 
Un sentido opuesto es el entregado por Stephen Robbins que define el entorno o 
Clima Organizacional como un ambiente compuesto de las instituciones y fuerzas externas 
que pueden influir en su desempeño. 
El ambiente afecta la estructura de las organizaciones, por la incertidumbre que 
causa en estas últimas. Algunas empresas encaran medios relativamente estáticos; otras, se 
enfrentan a unos que son más dinámicos. Los ambientes estáticos crean en los gerentes 
mucha menos incertidumbre que los dinámicos, y puesto que es una amenaza para la 
eficacia de la empresa, el administrador tratará de reducirla al mínimo. Un modo de 
lograrlo consiste en hacer ajustes a la estructura de la organización. 
Factores que conforman el clima organizacional 
Estos factores no influyen directamente sobre la organización, sino sobre las 
percepciones que sus miembros tengan de estos factores. La importancia de este enfoque 
reside en el hecho de que el comportamiento de un miembro de la organización no es el 
resultado de los factores organizacionales existentes (externos y principalmente internos), 
sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de cada uno de estos factores.  
Sin embargo, estas percepciones dependen en buena medida de las actividades, 
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la Organización. De 
ahí que el Clima Organizacional refleja la interacción entre características personales y 
organizacionales.  
Beneficios y consecuencias negativas del clima organizacional  




o negativa en el funcionamiento de la empresa. 




 Actitudes laborales positivas 
 Conductas constructivas 
 Ideas creativas para la mejora 
 Alta productividad 
 Logro de resultados 
 Baja rotación 
En un Clima Organizacional deficiente se detectan las siguientes consecuencias negativas: 
 Inadaptación  
 Alta rotación  
 Ausentismo  
 Poca innovación  
 Baja productividad  
 Fraudes y robos  
 Sabotajes  
 Tortuguismo  
 Impuntualidad 
 Actitudes laborales negativas  





Tipos de clima organizacional 
Clima de tipo autoritario: Sistema I Autoritarismo explotador 
En este tipo de clima los jefes no tienen confianza en sus colaboradores por lo cual 
los trabajadores tienen que trabajar dentro de una atmosfera de miedo, de castigos, de 
amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la satisfacción de las necesidades permanece 
en los niveles psicológicos y de seguridad. 
Se puede apreciar un ambiente estable y no existe una comunicación con los 
trabajadores más que en forma de directrices y de instrucciones específicas. 
Clima de tipo autoritario: Sistema II - Autoritarismo paternalista  
Este tipo de clima, los jefes tienen una confianza condescendiente en sus 
trabajadores, como la de un amo con su siervo. La gran parte de las decisiones se toman en 
los puestos más altos, pero algunas se toman en los puestos inferiores. El método para 
motivar a los trabajadores son las recompensas y algunas veces los castigos. 
Los jefes juegan mucho con las necesidades sociales de sus trabajadores que tienen, 
sin embargo, la impresión de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado. 
Clima de tipo participativo: Sistema III -Consultivo 
Los jefes tienen clima participativo tiene confianza en sus trabajadores. La política y 
las decisiones se toman en los puestos superiores, pero si se permite a los puestos 
inferiores tomar decisiones. 
La comunicación es de tipo descendente. El método para motivar a los trabajadores 
son las recompensas y algunas veces los castigos; se trata también de satisfacer sus 
necesidades de prestigio y de estima. 
Este tipo de clima tiene un ambiente bastante dinámico, en el que la administración 




Clima de tipo participativo: Sistema IV -Participación en grupo 
Los jefes tienen plena confianza en sus trabajadores. Las Tomas de decisiones están 
repartidas en cada uno de los niveles de la empresa. La comunicación es de forma lateral. 
La motivación se basa en la participación y por el establecimiento de objetivos de 
rendimiento, además por los métodos de trabajo y por la evaluación del rendimiento en 
función de los objetivos. 
Existe una relación de amistad y confianza entre los superiores y subordinados lo 
que permite alcanzar los fines y los objetivos de la organización, bajo la forma de 
planeación estratégica        
Características del clima organizacional. 
El concepto de Clima Organizacional tiene importantes y diversas características, 
entre las que podemos resaltar: 
 El Clima se refiere a las características del medio ambiente de la Organización en que 
se desempeñan los miembros de ésta, estas características pueden ser externas o 
internas. 
 Estas características son percibidas directa o indirectamente por los miembros que se 
desempeñan en ese medio ambiente, esto último determina el clima organizacional, ya 
que cada miembro tiene una percepción distinta del medio en que se desenvuelve. 
 El Clima Organizacional es un cambio temporal en las actitudes de las personas que se 
pueden deber a varias razones: días finales del cierre anual, proceso de reducción de 
personal, incremento general de los salarios, etc. Por ejemplo, cuando aumenta la 
motivación se tiene un aumento en el Clima Organizacional, puesto que hay ganas de 
trabajar, y cuando disminuye la motivación éste disminuye también, ya sea por 
frustración o por alguna razón que hizo imposible satisfacer la necesidad. 
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 Estas características de la organización son relativamente permanentes en el tiempo, se 
diferencian de una organización a otra y de una sección a otra dentro de una misma 
empresa. 
 El Clima, junto con las estructuras y características organizacionales y los individuos 
que la componen, forman un sistema interdependiente altamente dinámico. 
 El Clima Organizacional tiene una importante relación en la determinación de la cultura 
organizacional de una organización, entendiendo como Cultura Organizacional, el 
patrón general de conductas, creencias y valores compartidos por los miembros de una 
organización. Esta cultura es en buena parte determinada por los miembros que 
componen la organización, aquí el Clima Organizacional tiene una incidencia directa, 
ya que las percepciones que antes dijimos que los miembros tenían respecto a su 
organización, determinan las creencias, “mitos”, conductas y valores que forman la 
cultura de la organización. 
Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se originan en 
una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de liderazgo y prácticas de 
dirección (tipos de supervisión: autoritaria, participativa, etc.). Otros factores están 
relacionados con el sistema formal y la estructura de la organización (sistema de 
comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones, etc.). Otros 
son las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo 
social, interacción con los demás miembros, etc.). 
Otra definición de Clima Organizacional puede ser la cualidad o propiedad del 
ambiente organizacional, que perciben o experimentan los miembros de la organización, y 
que influyen en su comportamiento. Para que una persona puede trabajar bien debe 
sentirse bien consigo mismo y con todo lo que gira alrededor de ella y entender el 
ambiente donde se desenvuelve todo el personal. 
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Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrá consecuencias para la 
organización a nivel positivo y negativo, definidas por la percepción que los miembros 
tienen de la organización. Entre las consecuencias positivas, podemos nombrar las 
siguientes: logro, afiliación, poder, productividad, baja rotación, satisfacción, adaptación, 
innovación, etc. 
Entre las consecuencias negativas, podemos señalar las siguientes: inadaptación, alta 
rotación, ausentismo, poca innovación, baja productividad, etc. 
En síntesis, el Clima Organizacional es determinante en la forma que toma una 
organización, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o en cómo se tornan 
las relaciones dentro y fuera de la organización. 
Escalas del clima organizacional 
En una organización podemos encontrar diversas escalas de climas organizacionales, 
de acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado. Según Litwin y Stringer estas son 
las escalas del clima organizacional: 
Estructura: Esta escala representa la percepción que tienen los miembros de la 
organización acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites, normas, obstáculos 
y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desempeño de su labor. El resultado 
positivo o negativo, estará dado en la medida que la organización pone el énfasis en la 
burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal y poco 
estructurado o jerarquizado. 
 Responsabilidad: Es la percepción de parte de los miembros de la organización acerca 
de su autonomía en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que 
la supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de 




 Recompensa: Corresponde a la percepción de los miembros sobre la recompensa 
recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organización utiliza más el 
premio que el castigo, esta dimensión puede generar un clima apropiado en la 
organización, pero siempre y cuando no se castigue sino se incentive el empleado a 
hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le incentive a mejorar en el mediano plazo. 
 4. Desafío: Corresponde a las metas que los miembros de una organización tienen 
respecto a determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desempeño de su 
labor. En la medida que la organización promueve la aceptación de riesgos calculados a 
fin de lograr los objetivos propuestos, los desafíos ayudarán a mantener un clima 
competitivo, necesario en toda organización. 
 Relaciones: Es la percepción por parte de los miembros de la empresa acerca de la 
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre 
pares como entre jefes y subordinados, estas relaciones se generan dentro y fuera de la 
organización, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de toda 
organización. Los grupos formales, que forman parte de la estructura jerárquica de la 
organización y los grupos informales, que se generan a partir de la relación de amistad, 
que se puede dar entre los miembros de una organización. 
 Cooperación: Es el sentimiento de los miembros de la organización sobre la existencia 
de un espíritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. 
Énfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma vertical, como horizontal. 
 Estándares: Esta dimensión habla de cómo los miembros de una organización perciben 
los estándares que se han fijado para la productividad de la organización. 
 Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oír diferentes 
opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos 
o se disimulen. En este punto muchas veces juega un papel muy determinante el rumor, 
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de lo que puede o no estar sucediendo en un determinado momento dentro de la 
organización, la comunicación fluida entre las distintas escalas jerárquicas de la 
organización evita que se genere el conflicto. 
 Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compañía y es un miembro valioso 
de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espíritu. En general, la 
sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. 
 La investigación ha señalado que la elaboración del Clima Organizacional es un 
proceso sumamente complejo a raíz de la dinámica de la organización, del entorno y de 
los factores humanos. Por lo que muchas empresas e instituciones reconocen que uno de 
sus activos fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de la solidez de su 
recurso humano, las organizaciones requieren contar con mecanismos de medición 
periódica de su Clima Organizacional que va ligado con la motivación del personal y 
como antes se señalaba éste puede repercutir sobre su correspondiente comportamiento 
y desempeño laboral. 
Consecuencias del clima organizacional 
Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrá consecuencias para la 
organización a nivel positivo o negativo, definidas por la percepción que los miembros 
tienen de la organización. Entre las consecuencias positivas podemos nombrar las 
siguientes: logro, afiliación, poder, productividad, baja rotación, satisfacción, adaptación, 
innovación etc.   
Entre las consecuencias negativas podemos señalar las siguientes: inadaptación, alta 
rotación, ausentismo, poca innovación, baja productividad etc. 
En una organización podemos encontrar diversas escalas de climas organizacionales 
de acuerdo a como este se vea afectado o beneficiado.  
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El clima organizacional, junto con las estructuras, las características 
organizacionales y los individuos que la componen forman un sistema interdependiente 
altamente dinámico. 
Un adecuado clima organizacional, fomenta el desarrollo de una cultura 
organizacional establecida sobre la base de necesidades, valores, expectativas, creencias, 
normas y prácticas compartidas y trasmitidas por los miembros de una institución y que se 
expresan como conductas o comportamientos compartidos.  
Fases del estudio del Clima Organizacional 
Las fases que se presentan en la metodología para el estudio del clima organizacional 
pueden ser adecuadas o adaptadas según la necesidad de la realidad local. 
1.  Fase de alineamiento: 
a. Compromiso de la Alta Dirección de las Organizaciones de Salud 
 b. Profundo conocimiento de la organización.  
c. Construcción del instrumento de medición. 
2.  Fase de sensibilización: 
a. Definición del concepto de la medición. 
 b. Campaña de publicidad y comunicación interna. 
 c. Integración y responsabilidad de los recursos humanos (usuarios internos), de la 
organización con el estudio de clima organizacional. 
3.  Fase de medición: 
a. Convocatoria de los recursos humanos (usuarios internos). 
 b. Sensibilización previa a la aplicación del cuestionario del clima organizacional. 
 c. Metodología de medición: De acuerdo al Documento Técnico: Metodología para el 
Estudio del Clima Organizacional.  
d. Anonimato y confidencialidad en la información. 
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4.  Fase de análisis y entrega de los resultados: 
a. Resultados en tiempo real: El resultado del estudio del clima organizacional debe ser 
entregado inmediatamente después de su evaluación.  
b. Entrega de informes amigables.  
c. Análisis a profundidad de los resultados cuantitativa y cualitativamente.  
d. Entrega de recomendaciones y pasos a seguir posterior a la medición del clima 
organizacional. e. Entrega de resultados a la Alta Dirección, Dirección y a la Organización 
en general. 
5.  Fase de acciones de mejora: 
a. Desarrollo de planes de acción y mejoramiento continuo del clima organizacional en los 
diferentes procesos que son percibidos como una debilidad o amenaza.  
b. Articular los resultados del mejoramiento de clima organizacional con los indicadores 
estratégicos de la organización. 
Al finalizar esta fase el equipo técnico o comité de clima organizacional, promoverá 
la elaboración de un documento de sistematización de experiencias exitosas que puedan 
ser socializadas para fortalecer el desarrollo del clima organizacional. 
Conjunto de intenciones y expectativas de las personas en su medio organizacional. 
Es un conjunto de reacciones y actitudes naturales propias de las personas que se 
manifiestan cuando determinados estímulos del medio circundante se hacen presentes. 
6. Recompensa: 
Es la medida en que la organización utiliza más el premio que el castigo, esta 
dimensión puede generar un clima apropiado en la organización, pero siempre y cuando no 
se castigue sino se incentive al empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le 
impulse a mejorar en el mediano plazo. 
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7. Remuneración: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los   
trabajadores. 
Tiempo para realizar el estudio de Clima Organizacional 
No existe un momento justo para realizar un estudio del clima organizacional, 
cualquier momento puede ser bueno, sin embargo, es recomendable: 
Repetirla habitualmente, en la misma época o mes del año: esto permite ver la 
evolución del clima año a año. Hacerlo en la misma época garantiza que los resultados de 
diferentes años sean comparables entre sí. 
Evite realizarlas en momentos que interfiera con otras circunstancias que puedan 
alterar el resultado: como evaluación de desempeño, aumento salarial, etc. 
Evite realizarla después de crisis o eventos problemáticos: como reestructuraciones, 
fusiones, etc. La idea es medir los problemas y descontentos del día a día y no esperar 
situaciones especiales para hacerlo. 
Se considera que una medición del clima organizacional debe realizarse por lo 
menos una vez al año. Los cambios que se generan a partir de la medición requieren de 
tiempo y de un gran compromiso de todos los miembros de la organización. Al realizar 
mediciones continuas las personas no perciben los cambios que se generan e incluso 
muchos de ellos no se han adoptado a los mismos de tal manera que los resultados 
terminan siendo los mismos de la medición anterior.  
Desempeño laboral del trabajador    
Según Chiavenato define el desempeño, como las acciones o comportamientos 
observados en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la 
organización. En efecto, afirma que un buen desempeño laboral es la fortaleza más 
relevante con la que cuenta una organización.    
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Por tanto, el desempeño se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos 
que apoyan las acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos de la empresa. 
Al respecto, Ghiselli de 1998, señala cómo el desempeño está influenciado por cuatro (4) 
factores: la motivación, habilidades y rasgos personales; claridad y aceptación del rol; 
oportunidades para realizarse. 21 tiene que ver con la forma de trabajar en las actividades 
establecidas dentro o fuera de la empresa. Los trabajadores logran excelentes niveles de 
desempeño trabajan en ambiente sano, lo que les permita integrarse con los otros 
trabajadores de la empresa. 
Factores que influyen o intervienen en este desempeño laboral 22: 
• La motivación: la motivación por parte de la empresa, por parte del trabajador y la 
económica. El dinero es un factor que motiva a los trabajadores, y hay que tenerlo muy 
en cuenta también si se trabaja por objetivos. 
• Adecuación / ambiente de trabajo: es muy importante sentirse cómodo en el lugar de 
trabajo ya que esto da mayores posibilidades de desempeñar nuestro trabajo 
correctamente. La adecuación del trabajador al puesto de trabajo consiste en incorporar 
en un puesto de trabajo concreto a aquella persona que tenga los conocimientos, 
habilidades y experiencia suficientes para desarrollar con garantías el puesto de trabajo 
y que, además, esté motivada e interesada por las características del mismo. 
• Establecimiento de objetivos: el establecimiento de objetivos es una buena técnica 
para motivar a los empleados, ya que se establecen objetivos que se deben desarrollar 
en un período de tiempo, tras el cual el trabajador se sentirá satisfecho de haber 
cumplido estos objetivos y retos. Deben ser objetivos medibles, que ofrezcan un desafío 
al trabajador, pero también viables. 
Reconocimiento del trabajo: el reconocimiento del trabajo efectuado es una de las 
técnicas más importantes. Los empleados suelen quejarse frecuentemente de que cuando 
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hacen un trabajo especialmente bien, el jefe no lo reconoce. Sin embargo, el primer error 
sí. Esta situación puede desmotivar inmediatamente incluso al mejor de los trabajadores. 
Decir a un trabajador que está realizando bien su trabajo o mostrarle su satisfacción por 
ello no sólo no cuesta nada, sino que además lo motiva en su puesto ya que se siente útil y 
valorado. 
La participación del empleado: si el empleado participa en el control y planificación de 
sus tareas podrá sentirse con más confianza y también se encuentra que forma parte de la 
empresa. Además, quien mejor que el trabajador para planificarlo ya que es quien realiza 
el trabajo y por lo tanto quien puede proponer mejoras o modificaciones más eficaces. 
La formación y desarrollo profesional: los trabajadores se sienten más motivados por su 
crecimiento personal y profesional, de manera que favorecer la formación es bueno para su 
rendimiento y es fundamental para prevenir riesgos de naturaleza psicosocial. Las ventajas 
son la autoestima, la satisfacción laboral, mejor desempeño del puesto, promoción. 
2.2.2. Satisfacción Laboral  
En el campo organizacional, una actitud se define como los sentimientos y las 
creencias que determinan en gran parte la forma en que los empleados perciben su 
ambiente, su compromiso con las acciones que se pretenden y, en última instancia, su 
comportamiento (Newstron, 2011). En este sentido, cuando una persona tiene sentimientos 
positivos, pensamientos o emociones respecto a determinadas situaciones, personas u 
objetos, mostrará siempre una actitud favorable hacia los mismos. 
La satisfacción laboral es una actitud hacia el trabajo, que es definida como el estado 
emocional positivo o placentero que surge de la evaluación del trabajo o experiencia 
laboral de una persona (Locke, 1968). Para Palma (2005), la satisfacción laboral se define 
como la disposición o tendencia relativamente estable hacia el trabajo, basada en creencias 
y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional. 
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Modelos teóricos que explican la Satisfacción en el trabajo 
Teorías que dan soporte a la investigación. Ellos son la teoría de la Higiene-
Motivación, la del Ajuste en el Trabajo, de la Discrepancia, de la Satisfacción por Facetas, 
y la de los 
 Eventos Situacionales. 
a. Teoría de Higiene-Motivacional. 
Esta teoría demuestra que la presencia de ciertos factores está asociada con la 
satisfacción laboral, y la ausencia de otros con la insatisfacción laboral (Herzberg, 1968). 
Los factores presentes, que son fuentes de satisfacción, se denominan factores 
motivacionales y son intrínsecos al trabajo (logro, reconocimiento del logro, el trabajo en 
sí, responsabilidad y crecimiento o avance). Por otro lado, los factores ausentes, que son 
fuente de insatisfacción, se catalogan como factores de higiene y son extrínsecos al trabajo 
(políticas de la compañía y administración, supervisión, relaciones interpersonales, 
condiciones laborales, salario, estatus y seguridad). 
b. Teoría del Ajuste en el trabajo. 
Esta teoría señala que cuanto más se relacionen las habilidades de una persona 
(conocimiento, experiencia, actitudes y comportamiento) con los requerimientos de la 
función o de la organización, es más probable que vaya a realizar un buen trabajo y, por 
consiguiente, ser percibido de manera satisfactoria por el empleador (Dawes, 1994). De 
igual forma, cuanto más se relacionen los refuerzos (premios) de la función o la 
organización con los valores que una persona busca satisfacer a través del trabajo (logro, 
confort, estatus, altruismo, seguridad y autonomía), es más probable que la persona perciba 
al trabajo como satisfactorio. El grado de satisfacción e insatisfacción son vistos como 
predictores de la probabilidad de que una persona vaya a permanecer en su puesto de 
trabajo, logre tener éxito en este y reciba los reconocimientos esperados. 
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c. Teoría de la discrepancia. 
Esta teoría sostiene que la satisfacción laboral es el estado emocional placentero que 
resulta de la valoración del trabajo como un medio para lograr o facilitar el logro de los 
valores laborales. Asimismo, la insatisfacción laboral es el estado emocional no 
placentero, resultante de la valoración del trabajo como frustrante o bloqueo de la 
consecución de los valores laborales (Locke, 1968). La satisfacción e insatisfacción laboral 
se derivan de la evaluación que hace el trabajador al contrastar sus valores con la 
percepción de lo que le ofrece el trabajo. En este sentido, se define el carácter dinámico de 
los valores que varían de persona a persona, así como la jerarquía de valores que cada 
individuo posee. 
Cada experiencia de satisfacción o insatisfacción laboral es el resultado de un juicio 
dual: el grado de la discrepancia valor-percepción y la importancia relativa del valor para 
el individuo. 
d. Teoría de la satisfacción por facetas.  
Esta teoría sostiene que la satisfacción laboral resulta del grado de discrepancia entre 
lo que el individuo piensa que debería recibir y lo que recibe realmente, en relación con las 
facetas y la ponderación que tiene para el sujeto (Lawler, 1973). 
La cantidad que debería ser recibida (QDR) resulta de: (a) la percepción de las 
contribuciones individuales para el trabajo, (b) la percepción de las contribuciones y de los 
resultados de los colegas, y (c) las características del trabajo percibidas. La percepción de 
la cantidad recibida (QER) proviene de: (a) la percepción de los resultados de los otros, y 
(b) los resultados efectivamente recibidos por el individuo. Al compararse, pueden ocurrir 
tres situaciones: (a) QDR es igual a QER, entonces hay satisfacción; (b) QDR es mayor a 
QER, entonces hay insatisfacción; y (c) QDR es menor a QER, entonces hay sentimiento 
de culpa e inequidad. 
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e. Teoría de los eventos situacionales.  
En esta teoría se sostiene que la satisfacción laboral está determinada por factores 
denominados características situacionales y eventos situacionales (Quarstein, McAfee, & 
Gassman, 1992). Las características situacionales son los aspectos laborales que la persona 
tiende a evaluar antes de aceptar el puesto (sueldo, oportunidades de promoción, 
condiciones de trabajo, política de la empresa y supervisión). 
Los eventos situacionales son facetas laborales que los trabajadores no evaluaron 
antes, sino que ocurren una vez que el trabajador ocupa el puesto. Estos pueden ser 
positivos (tiempo libre por culminar una tarea) o negativos (desperfecto de una máquina). 
Compromiso organizacional.  
Llamado también lealtad de los empleados. Es el grado en que un empleado se 
identifica con la empresa y desea participar activamente en ella, es una disposición del 
empleado para permanecer en la compañía a futuro. Es frecuente que refleje su creencia en 
la misión y los objetivos de la empresa, su disposición a dedicar esfuerzos a lograrlo y su 
Intención de continuar en ella. El compromiso suele ser mayor entre los empleados con 
mayor antigüedad, con éxito personal en la organización o que se desempeñan con un 
grupo de trabajadores comprometidos. Este tipo de empleado suele tener antecedentes 
satisfactorios de asistencia al trabajo, muestra apego a las políticas de la compañía y pocas 
veces cambia de trabajo, en particular su base más amplia de conocimientos del puesto 
frecuentemente se traduce en clientes leales, que le compran más, le conectan con clientes 
en perspectiva que se convierten en nuevos clientes, e incluso pagan precios más altos.  
Estado de ánimo en el trabajo. 
Los sentimientos de los empleados acerca de su trabajo son muy dinámicos, ya que 
pueden cambiar en un mismo día, hora o minutos, estas actitudes se llaman estados de 
ánimo en el trabajo. Se pueden describir en un intervalo que va de negativas a positivas y 
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de débiles a fuertes e intensas, los empleados tienen un estado de ánimo muy positivo 
hacia su trabajo, es frecuente que muestre energía, actividad y entusiasmo. 
Esto demuestra que de manera predecible produce mejor atención en el servicio de 
clientes, menor ausentismo, mayor creatividad y cooperación interpersonal. 
Robbins y Coulter de2005, señalan las tres clases de características del empleado que 
afectan las percepciones del debería ser. 
 Las necesidades. 
 Los valores. 
 Rasgos personales. 
Los tres aspectos de la situación de empleo que afectan las percepciones del debería ser 
 Las comparaciones sociales con otros empleados. 
 Las características de empleos anteriores. 
 Los grupos de referencia.  
Las características del puesto que influyen en la percepción de las condiciones 
actuales del puesto. 
 Condiciones de trabajo. 
 Supervisión. 
 Compañeros. 
 Contenido del puesto. 
 Seguridad en el empleo. 
 Oportunidades de progreso. 
 Retribución. 
Las actitudes generalmente se adquieren durante largos períodos, la satisfacción o 
insatisfacción en el trabajo surge a medida que el empleado obtiene más y más 
información acerca de su centro de trabajo. No obstante, la satisfacción en el trabajo es 
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dinámica, ya que puede disminuir incluso con mayor rapidez. Hay autores que manifiestan 
que la satisfacción en el área laboral es un motivo en sí mismo, es decir, el colaborador 
mantiene una actitud positiva en la organización para lograr ésta, para otros, es una 
expresión de una necesidad que puede o no ser satisfecha.  
Causas de la satisfacción laboral. 
La satisfacción laboral depende no solo de los niveles salariales si no del significado 
que el trabajador le dé a sus tareas laborales. El trabajo puede ser la causa de la felicidad y 
el bienestar de una persona, o todo lo contrario. 
La satisfacción profesional puede depender de muchos factores (congruencia con los 
valores personales, grado de responsabilidad, sentido del éxito profesional, niveles de 
aspiración, grados de libertad que procura el trabajo, entre otros) Cuanto más elevada sea 
la calidad de vida profesional más satisfacciones procurará al trabajador y se reducirá el 
grado de ausentismo. Por otra parte, unos buscan en el trabajo reconocimiento o 
implicación; en cambio otros buscan socialización y estimulo. Se trata de ayudar a la 
persona para que consiga del trabajo la mayor satisfacción y significado posible. 
Consecuencias de la satisfacción laboral. 
La satisfacción con el trabajo tiene una variedad de consecuencias para el individuo, 
puede afectar las actitudes ante la vida, ante su familia y ante sí mismo, la salud física y la 
longitud de su vida. Puede estar relacionada (indirectamente) con la salud mental, y juega 
un papel causal en el ausentismo y la rotación, bajo ciertas condiciones, puede afectar a 
otros comportamientos laborales ante la organización. 
Una de las consecuencias más importantes de la satisfacción laboral es el 
ausentismo, los factores de riesgos organizacionales puede ser la causa de la insatisfacción 
laboral. Las principales consecuencias de la satisfacción laboral desde el punto de vista de 




 Resistencia al cambio. 
 Falta de creatividad. 
 Abandono. 
 Accidentabilidad. 
 Baja productividad. 
 Dificultad para trabajar en grupo. 
Robbins (2004), indica que los determinantes y consecuencias de la satisfacción 
laboral se abordan desde un punto de vista individual o desde la organización. Existen 
diferencias individualmente que influyen en los niveles de la satisfacción de los 
empleados, dos de los determinantes individuales de la satisfacción laboral más 
importantes son los años de carrera profesional y las expectativas laborales.  
 Años de carrera profesional. 
A medida que aumenta la edad de los empleados, también aumenta su satisfacción 
laboral. Esta tendencia continúa hasta que se acerca la jubilación, momento en que suele 
registrase una disminución drástica. Asimismo, se da con frecuencia una drástica 
reducción en la satisfacción laboral que experimentan los empleados que llevan en la 
organización entre seis meses y dos años, esta reducción se debe, por lo general a que el 
empleado se da cuenta de que el trabajo no satisfará todas sus necesidades personales tan 
rápidamente como esperaba. 
 Expectativas laborales. 
Todas las personas desarrollan expectativas acerca de sus futuros trabajos. Al buscar 
empleo, las expectativas sobre el trabajo se ven influenciadas por la información que 
reciben de los colegas, de las agencias de selección de personal y por sus conocimientos en 
cuanto a las condiciones laborales. Las expectativas creadas hasta ese momento se 
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mantienen intactas hasta que forman parte de una organización. La satisfacción laboral se 
produce si se cumplen las expectativas previas. Si por lo contrario, no se cumplen, la 
persona experimenta el deterioro de dicha satisfacción. 
Los principales factores organizacionales que determinan la satisfacción laboral 
 Reto del trabajo. 
 Sistema de recompensas justas. 
 Condiciones favorables de trabajo. 
 Colegas que brinden apoyo. 
 Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo. 
Niveles de satisfacción laboral. 
Se establecen dos tipos o niveles de análisis en la satisfacción laboral. 
a. Satisfacción general 
Indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las distintas facetas de su 
trabajo. 
b. Satisfacción por facetas 
Grado mayor o menor de satisfacción frente a aspectos específicos de su trabajo, 
reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo, supervisión recibida, compañeros de 
trabajo, políticas de la empresa. La satisfacción laboral está relacionada al clima 
organizacional de la empresa y al desempeño laboral.  
El nivel de satisfacción laboral es inconstante de un grupo a otro y se relacionan con 
diversas variables. El análisis de esas relaciones permite conocer en que grupos son más 
probables los comportamientos asociados con la insatisfacción. La clave gira alrededor de 
la edad, el nivel ocupacional, y el tamaño del a empresa. 
A medida que los empleados envejecen tienden inicialmente a estar un poco más 
satisfechos con su trabajo, tiempo después, su satisfacción disminuye, porque son menos 
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frecuentes las promociones, y además tienen que enfrentar la cercanía de la jubilación. Las 
personas con nivel ocupacional más alto tienden a estar más satisfechas con su trabajo, ya 
que es usual que estén mejor pagadas, tengan mejores condiciones de trabajo y sus puestos 
les permiten aprovechar plenamente sus capacidades. 
Robbins señala que el nivel de satisfacción en el trabajo es mejor en empresas 
pequeñas, las organizaciones más grandes tienden a abrumar al personal, alterar los 
procesos de apoyo y limitar la magnitud de la cercanía personal, amistad y trabajo de 
equipo en grupos pequeños. 
Condiciones favorables de trabajo. 
Salinas de 2005, indica que, al realizar cualquier actividad, es muy importante 
proteger siempre la integridad física y mental del trabajador y tener mucho cuidado de 
riesgos de salud, inherentes a la actividad que se realice y el ambiente físico donde se 
ejecute. El ambiente de trabajo está determinado por las condiciones ambientales (ruido, 
temperatura, iluminación); las condiciones de tiempo (jornadas de trabajo, horas extras, 
períodos de descanso, entre otros) y por las condiciones sociales (organización informal, 
estatus). 
Dentro de las condiciones ambientales, la más importante es la iluminación del sitio 
de trabajo, es decir, de la cantidad de luz en el punto donde se desarrolla la actividad 
dependerá de la tarea visual que el empleado deba ejecutar. Esto es de suma importancia 
porque una mala iluminación puede afectar la vista, así como los nervios. 
Otro factor muy importante es el ruido, en este aspecto lo principal es determinar 
cómo el ruido afecta la salud del empleado y su audición la cual se pierde cuanto mayor es 
el tiempo de exposición a éste. El efecto desagradable de los ruidos depende de la 
intensidad y frecuencia del sonido y la variación de los ritmos. 
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El medio ambiente humano y físico en el que desarrolla el trabajo cotidiano es de 
importancia para la satisfacción laboral, este se encuentra relacionado con la interacción 
con la empresa, con las máquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada 
trabajador. 
Satisfacción con el trabajo en sí - Reto del trabajo. 
Robbins de 2005, señala que, dentro de estos factores, se resaltan, según estudios, las 
características del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo como un 
determinante principal de la satisfacción del empleado. Hackman y Oldham aplicaron un 
cuestionario llamado encuesta de diagnóstico en el puesto a varios cientos de empleados 
que trabajaban en 62 puestos diferentes. Se identificaron las siguientes cinco dimensiones 
centrales. 
 Variedad de habilidades. El grado en el cual un puesto requiere de una variedad de 
actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de diferentes habilidades y 
talentos por parte del empleado. 
 Identidad de la tarea. El grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o 
proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible. 
 Significación de la tarea. El grado en que el puesto tiene un impacto sobre la vida o el 
trabajo de otras personas en la organización inmediata o en el ambiente externo. 
 Autonomía. El grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y 
discreción sustanciales al empleado en la programación de su trabajo y la utilización de 
las herramientas necesarias para ello. 
 Retroalimentación del puesto mismo. El grado en el cual el desempeño de las 
actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado obtenga 
información clara y directa acerca de la efectividad de su actuación. 
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Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden afectar la 
satisfacción del empleado en el trabajo. 
Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto demasiado 
grande crearía frustración y sensaciones de fracaso en el empleado y por lo consiguiente 
disminuye la satisfacción. 
a. Sistemas de recompensas justas. 
Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfacción laboral, las 
extrínsecas y las intrínsecas. Las recompensas extrínsecas son las que otorga la 
organización, según el desempeño y el esfuerzo de los empleados, por ejemplo, sistema de 
salarios y políticas de ascenso que se tiene en la organización, los elogios y los 
reconocimientos por parte del supervisor. Las intrínsecas son las que el empleado 
experimenta internamente, sentimientos de competencia, el orgullo y la habilidad manual 
por un trabajo bien hecho. 
b. Satisfacción con el salario. 
Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensación que los 
empleados reciben a cambio de su labor. 
La administración del departamento de personal a través de esta actividad vital 
garantiza la satisfacción de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organización a 
obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. 
Varios estudios han demostrado que la compensación es la característica que 
probablemente sea la mayor causa de insatisfacción de los empleados. 
Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organización son los 
principales factores que permiten al empleado establecer lo que debería ser con respecto a 
su salario versus lo que percibe. Es muy importante recalcar que es la percepción de 
justicia por parte del empleado la que favorecerá su satisfacción. 
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c. Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos. 
Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el crecimiento personal, mayor 
responsabilidad e incrementan el estatus social de la persona. En este rubro también es 
importante la percepción de justicia que se tenga con respecto a la política que sigue la 
organización, tener una percepción de que la política seguida es clara, justa y libre de 
ambigüedades favorecerá la satisfacción. 
Los resultados de la falta de satisfacción pueden afectar la productividad de la 
organización y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede disminuir el 
desempeño, incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo. La 
satisfacción laboral está relacionada al clima organizacional de la empresa y al desempeño 
laboral. 
Los empleados satisfechos se inclinan más a hablar positivamente de la 
organización, ayudar a los demás y superar las expectativas normales de su puesto, se 
esfuerzan más allá de su deber, y quieren pagar sus experiencias positivas. 
d. Efectos de la satisfacción laboral. 
Robbins (2004), señala que el interés de los administradores tiende a centrarse en su 
efecto en el desempeño del empleado. Los investigadores han reconocido este interés, de 
modo que encontraron un gran número de estudios que se han diseñado para evaluar el 
impacto de la satisfacción en el puesto sobre la productividad, el ausentismo y la rotación 
del empleado. 
e. Satisfacción y productividad. 
Los primeros puntos de vista sobre la relación satisfacción-productividad pueden 





f. Satisfacción y ausentismo. 
Las enfermedades son la principal causa del ausentismo en la organización es una 
relación negativa constante entre satisfacción y ausentismo, significa que los trabajadores 
insatisfechos tienen más probabilidades de faltar al trabajo, esto puede afectar a los 
trabajadores que están satisfechos a que tomen la misma pauta para poder gozar ellos 
también de los permisos que no implican castigo. 
Los empleados insatisfechos no siempre plantean su ausencia, si bien les resulta más 
fácil responder a las oportunidades de hacerlo. Estas faltas voluntarias (por actitud) suelen 
ser más frecuentes en ciertos grupos de empleados y tienden a ocurrir los lunes o viernes. 
Aunque el ausentismo involuntario (por causas médicas) en ocasiones es predecible, como 
el caso de una operación, y frecuentemente puede disminuirse mediante la aplicación de 
exámenes físicos previos a la contratación y el verificar el expediente laboral. 
Otra forma en que los empleados suelen mostrar su insatisfacción con las 
condiciones de trabajo es mediante las llegadas tarde, quien llega tarde, sí se presenta a 
trabajar, pero después del tiempo de inicio designado de la jornada laboral, también 
llamados retardos son un tipo de ausentismo por periodos cortos, que van de unos cuantos 
minutos hasta varias horas en cada caso, y es otra forma en que los empleados presentan 
retraimiento físico de su participación activa en la empresa. Este fenómeno suele impedir 
que se complete el trabajo a tiempo y altera las relaciones productivas con los compañeros 
de trabajo, aunque puede haber razones legitimas para llegar tarde algunas veces, los 
retardos frecuentes son síntomas de actitudes negativas que requiere atención gerencial. 
g. Satisfacción y rotación. 
La satisfacción tiene una relación negativa con la rotación, es una correlación más 
intensa que la detectada con el ausentismo. Los factores como las condiciones del mercado 
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de trabajo, las expectativas sobre oportunidades alternas de trabajo y la pertenencia en la 
organización, son restricciones importantes para decidir realmente dejar el trabajo actual.  
La evidencia indica que un moderador importante de la relación satisfacción-rotación 
es el nivel de desempeño del empleado. El nivel de satisfacción es menos importante para 
predecir la rotación de los que tienen un desempeño superior. ¿Por qué? La organización 
suele realizar esfuerzos considerables para conservar a este ente. Reciben incrementos de 
sueldo, reconocimiento verbal, mayores oportunidades de ascensos, entre otros. 
Exactamente lo opuesto tiende a aplicarse a los que tienen un desempeño pobre. 
h. Cómo expresan los empleados su insatisfacción. 
La insatisfacción del empleado puede expresarse de varias formas. Por ejemplo, más 
que renunciar, los empleados pueden quejarse, insubordinarse, robar propiedades de la 
organización o desatender una parte de sus responsabilidades en el trabajo. Existen cuatro 
respuestas que difieren entre sí en dos dimensiones, constructividad / destructividad y 
actividad /pasividad. 
 Salida. Comportamiento dirigido a abandonar la organización, incluye buscar un nuevo 
empleo además de renunciar. 
 Voz. Tratar activa y constructivamente de mejorar las condiciones, como al sugerir 
mejoras, analizar los problemas con los superiores y algunas formas de actividad 
sindical. 
 Lealtad. Espera pasiva pero optimista de que mejoren las condiciones, por ejemplo, 
defender a la organización ante críticas externas y confiar en que la organización y su 
administración harán lo correcto. 
 Negligencia. Permitir pasivamente que las condiciones empeoren. Incluye el 
ausentismo o retrasos crónicos, esfuerzos pequeños y un mayor porcentaje de errores. 
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Los comportamientos de salida y negligencia abarcan las variables de desempeño, 
productividad, ausentismo y rotación. Pero en este modelo se amplía la respuesta de los 
empleados para incluir el vocear y la lealtad, conductas constructivas que permiten a los 
individuos tolerar situaciones desagradables o revivir condiciones satisfactorias.  
Ayuda a entender situaciones como la que a veces se dan entre trabajadores 
sindicalizados, entre los que una poca satisfacción laboral coincide con una rotación 
escasa. Los trabajadores sindicalizados manifiestan su insatisfacción mediante 
procedimientos de queja o negaciones contractuales formales. Estos medios de expresión 
les permiten mantenerse en sus puestos al tiempo que se convencen de que actúan para 
mejorar la situación. 
Teorías sobre satisfacción laboral 
Koontz y Weihrich de 2004, señalan que la satisfacción se refiere al gusto que se 
experimenta una vez que se ha cumplido un deseo o una meta, en otras palabras la 
satisfacción es un resultado ya experimentado. 
1. Teoría del ajuste en el trabajo. 
Esta teoría ha sido calificada como una de las teorías más completas del 
cumplimiento de necesidades y valores. Esta teoría está centrada en la interacción entre el 
individuo y el ambiente; la base de la misma es el concepto de correspondencia entre el 
individuo y el ambiente, en este caso el ambiente laboral, el mantenimiento de esta 
correspondencia es un proceso continuo y dinámico denominado por los autores ajuste en 
el trabajo. 
La satisfacción no se deriva únicamente del grado en que se cubren las necesidades 
de los trabajadores, sino del grado en que el contexto laboral atiende, además de las 
necesidades, los valores de dichos trabajadores. Señalan que hay tres variables 
dependientes que son, la satisfacción laboral del individuo, los resultados satisfactorios y 
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la antigüedad laboral. Las variables independientes, destrezas y habilidades personales, las 
destrezas y habilidades requeridas por una posición dada, la correspondencia entre ambos 
tipos de destrezas y habilidades, las necesidades y los valores de la persona, y los refuerzos 
ocupacionales. 
2. Teoría del grupo de referencia social. 
Se basa en que los empleados toman como marco de referencia para evaluar su 
trabajo las normas y valores de un grupo de referencia y las características socio-
económicas de la comunidad en que labora, son estas influencias en las que se realizarán 
apreciaciones laborales que determinarán el grado de satisfacción.  
3. Teoría de la discrepancia. 
Esta teoría fue parte del planteamiento, que la satisfacción laboral está en función de 
los valores laborales más importantes para la persona que pueden ser obtenidos a través del 
propio trabajo y las necesidades de ésta. Los valores de una persona están ordenados en 
función de su importancia, de modo que cada persona mantiene una jerarquía de valores.  
Las emociones son consideradas como la forma con que se experimenta la obtención 
o la frustración de un valor dado. 
La satisfacción laboral resulta de la percepción, que un puesto cumple o permite el 
cumplimiento de valores laborales importantes para la persona, condicionado al grado en 
que esos valores son congruentes con las necesidades del individuo. 
4. Teoría de los eventos situacionales. 
¿Por qué algunos empleados que ocupan puestos donde las facetas laborales 
tradicionales son adecuadas (Salario, oportunidades de promoción o condiciones de 
trabajo) indican que tienen una satisfacción laboral baja? ¿Por qué algunos empleados que 
están en puestos similares de la misma o de diferentes organizaciones con salario, 
oportunidades de promoción o condiciones de trabajo similares tienen diferentes niveles de 
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satisfacción laboral? Y ¿Por qué cambian los niveles de satisfacción laboral a lo largo del 
tiempo a pesar de que los aspectos laborales permanecen relativamente estables? 
La teoría de los eventos situacionales mantiene que la satisfacción laboral está 
determinada por dos factores denominados; características situacionales y eventos 
situacionales Características situacionales, son las facetas laborales que la persona tiende a 
evaluar antes de aceptar el puesto, tales como la paga, las oportunidades de promoción, las 
condiciones de trabajo, la política de la compañía y la supervisión, esta información es 
comunicada antes de ocupar el puesto. Eventos situacionales, son facetas laborales que no 
tienden a ser pre-evaluadas, sino que ocurren una vez que el trabajador ocupa el puesto, a 
menudo no son esperadas por él y pueden causar sorpresa  
Modelo dinámico de la satisfacción laboral. 
La satisfacción laboral debe ser interpretada como un producto del proceso de 
interacción entre la persona y su situación de trabajo, donde juegan un papel importante 
variables tales como el control o el poder para regular dicha interacción y, por tanto, las 
posibilidades de influir en la situación laboral. De este modo, la persona puede llegar a 
distintas formas de satisfacción laboral. Existen seis formas de satisfacción laboral. 
 La satisfacción laboral progresiva. El individuo incrementa su nivel de aspiraciones con 
vistas a conseguir cada vez mayores niveles de satisfacción.  
 La satisfacción laboral estabilizada. El individuo mantiene su nivel de aspiraciones. 
 La satisfacción laboral resignada. El individuo, reduce su nivel de aspiraciones para 
 adecuarse a las condiciones de trabajo. 
 La insatisfacción laboral constructiva. El individuo, siente insatisfacción y mantiene 
 su nivel de aspiraciones de buscar formas de solucionar y dominar la situación sobre 
 la base de una suficiente tolerancia a la frustración. 
 La insatisfacción laboral fija. El individuo, mantiene su nivel de aspiraciones y no 
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 intenta dominar la situación para resolver sus problemas.  
 La pseudo-satisfacción laboral. El individuo, siente frustración y ve los problemas como 
no solucionables y mantiene su nivel de aspiraciones. 
2.3. Definición de términos básicos 
Clima organizacional: Se define al Clima Organizacional como las percepciones 
compartidas por los miembros de una organización respecto al trabajo, el ambiente físico 
en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas 
regulaciones formales e informales que afectan a dicho trabajo.  
Cultura de la organización: Se define como los valores, hipótesis y creencias que 
tienen en común los miembros de la organización y que modelan la forma en que perciben, 
piensan y actúan. 
Recursos Humanos (Usuarios Internos):  
Personas que en el sistema de salud realizan acciones para el logro de resultados en 
el campo de la salud, ya sea en bienes o servicios. 
Satisfacción Laboral: Es el resultado de diversas actitudes que tienen los trabajadores 
en relación al salario, la supervisión, el reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre 
otros) ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares, posición social, 
recreación y demás actividades en organizaciones laborales, políticas y sociales. 
Insatisfacción laboral: Algunas personas por sus circunstancias personales o 
laborales se encuentran insatisfechas profesionalmente. Las causas pueden ser muy 
variadas y las consecuencias las llega a sufrir tanto la empresa u organización como la 
propia persona. 
Desempeño: Cumplimiento efectivo de las actividades y funciones inherentes a un 
cargo, un trabajo. 
Empresa: Una empresa es una organización con fines de lucro que otorga un servicio 
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o bien a la sociedad. Desde el punto de vista de la economía, una empresa es la encargada 
de satisfacer las demandas del mercado. Para lograr sus objetivos esta coordina el capital, 
el trabajo y hace uso de materiales pasivos tales como tecnología, materias primas, entre 
otros. 
Organización: Es un sistema diseñado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Cabe 
destacar que una organización sólo puede existir cuando hay personas que se comunican y 
estén dispuestas a actuar en forma coordinada para lograr su misión. Las organizaciones 
funcionan mediante normas que han sido establecidas para el cumplimento de los 
propósitos. Asimismo, es fundamental que para esas organizaciones puedan realizar tareas 
que se le han encomendado y para que puedan lograr los fines que se han marcado, es 
necesario que cuenten con una red de recursos. Entre ellos deben incluirse los humanos, 
los tecnológicos, los económicos, los inmuebles, los naturales o los intangibles. 
Comunicación: Es un medio de conexión o de unión que tienen las personas para 
transmitir o intercambiar mensajes. Cada vez que se establece comunicación con nuestros 
familiares, amigos, compañeros de trabajo, socios, clientes, entre otros, lo que se hace es 
establecer una conexión con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas, 
información o algún significado. 
Liderazgo: El liderazgo es el arte de influenciar, comandar y conducir a personas. 
Una actitud de liderazgo puede surgir cuando se trabaja con un equipo de personas, 
atrayendo seguidores, influenciando positivamente las actitudes y los comportamientos de 
estos, e incentivándolos para trabajar por un objetivo común. Etimológicamente, su raíz 
está en el vocablo inglés leader, que significa 'líder”, y de ellos repercuten en la generación 
del clima Organizacional. (Estructura, responsabilidad, recompensa, desafíos, relaciones, 
conflicto e identidad). 
Estructura: Hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las 
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actividades de las organizaciones en cuanto a las relaciones entre los diferentes niveles 
jerárquicos, indistintamente de la posición en el nivel. Su fundamento tiene una relación 
directa con la composición orgánica, plasmada en el organigrama, y que comúnmente se 
conoce como Estructura Organizacional. 
Responsabilidad: Este aspecto necesariamente va ligado a la autonomía en la 
ejecución de la actividad encomendada y guarda a su vez, una estrecha relación con el tipo 
de supervisión que se ejerza sobre las misiones dadas a todos los trabajadores. 
Recompensa: ¿Qué se recibe a cambio del esfuerzo y dedicación y ante todo de los 
buenos resultados obtenidos en la realización del trabajo? 
Desafío: En la medida que la organización promueva la aceptación de riesgos 
calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafíos ayudarán a mantener un 
sano clima competitivo, necesario en toda organización. 
Relaciones: Estas se fundamentarán en el respeto interpersonal a todo nivel, el buen 
trato y la cooperación, con sustento y en base a la efectividad, productividad, utilidad, y 
obediencia, todo en límites precisos, sin que se tome excesivo y llegue a dar lugar al estrés, 
acoso laboral (mobbing) y otros inconvenientes de este estilo. 
Cooperación: Está relacionado con el apoyo oportuno, con el nacimiento y 
mantenimiento de un espíritu de equipo en vías de lograr objetivos comunes relacionados a 
su vez, con los objetivos de la empresa. Estándares: Un estándar, establece un parámetro o 
patrón que indica su alcance o cumplimiento. En la medida que los estándares sean fijados 
con sentido de racionalidad y ante todo de que puedan ser logrados sin se compone con el 
sufijo "-azgo", que indica condición o estado. El liderazgo es lo que caracteriza a un líder. 
Un líder, por su parte, es una persona que dirige o funda, cree o junta un grupo, gestiona, 
toma la iniciativa, promueve, motiva, convoca, incentiva y evalúa a un grupo; ya sea en el 
contexto empresarial, militar, industrial, político, educativo, etc., aunque básicamente 
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puede aparecer en cualquier contexto de interacción social. 
Estándares: Un estándar, establece un parámetro patrón que indica su alcance o 
cumplimiento. En la medida que los estándares sean fijados con sentido de nacionalidad y 
ante todo lo que puedan ser logrado sin se compone como un sufijo “azgo”, que indica 
condición o estado. El liderazgo es lo que caracteriza a un líder, Un líder, por su parte, es 
una persona que dirige o funda, crea o junta un grupo, gestiona, toma iniciativa, promueve, 
motiva, convoca, incentiva y evalúa a un grupo; ya sea en el contexto empresarial, militar, 
industrial, político, educativo, etc., aunque básicamente puede aparecer en cualquier 
contexto de interacción social. 
Conflicto: El conflicto siempre será generado por las desavenencias entre los 
miembros de un grupo. Este sentimiento bien podrá ser generado por motivos diferentes: 
relacionados con el trabajo o bien con lo social y podrá darse entre trabajadores de un 
mismo nivel o en la relación con jefes o superiores. 
Identidad: Hoy día se conoce como Sentido de Pertenencia. Es el orgullo de 
pertenecer a la empresa y ser miembro activo de ella y tener la sensación de estar 
aportando sus esfuerzos para lograr los objetivos de la organización. 
Motivación: Según Maslow la motivación es el impulso que tiene el ser humano de 
satisfacer sus necesidades. Como se puede observar, en la base están las necesidades 
básicas, que son necesidades referentes a la supervivencia; en el segundo escalón están las 
necesidades de seguridad y protección; en el tercero están las relacionadas con nuestro 
carácter social, Llamadas necesidades de afiliación; en el cuarto escalón se encuentran 
aquéllas relacionadas con la estima hacia uno mismo, llamadas necesidades de 
reconocimiento, y en último término, en la cúspide, están las necesidades de 
autorrealización. La idea principal es que sólo se satisfacen las necesidades superiores 
cuando se han satisfecho las de más abajo, es decir, no puedes pasar a la siguiente hasta 
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que no hayas satisfecho las anteriores. 
En el gráfico anterior resaltan dos tipos de necesidades de estima: el deseo de lograr 
y de estatus y reconocimiento. 
Desmotivación: Consiste en un desinterés generalizado al desarrollar las actividades 
y funciones del cargo, una pérdida del entusiasmo original por alcanzar metas y una 
disminución de la energía con la que se trabaja. 
Liderazgo: El liderazgo es la función que ocupa una persona que se distingue del 
resto y es capaz de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u organización que 
preceda, inspirando al resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta común. 
Por esta razón, se dice que el liderazgo implica a más de una persona, quien dirige (el 
líder) y aquellos que lo apoyen (los subordinados) y permitan que desarrolle su posición de 
forma eficiente. 
Relaciones interpersonales: Relación interpersonal “es una interacción recíproca 
entre dos o más personas.” Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran 
reguladas por las leyes e instituciones de la interacción social. Son las interpelaciones que 
se establecen con el fin de complementar información que permita estrechar vínculos 
amistosos en el trabajo, entre otros aspectos. Establecer las características de las relaciones 
interpersonales, se debe tomar en cuenta diversos aspectos como lo son: Honestidad y 
sinceridad, Respeto y afirmación, Compasión, Compresión y sabiduría, Habilidades 









Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general 
HG: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye 
significativamente en la dimensión reconocimiento de la variable satisfacción laboral 
en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay 2017. 
3.1.2. Hipótesis especificas 
HE1: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye 
significativamente en la dimensión responsabilidad para la variable satisfacción 
laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay – 2017 
HE2: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye 
significativamente en la dimensión trabajo en equipo de la variable satisfacción 
laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay – 2017 
HE3: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima organizacional influye 
significativamente en las relaciones interpersonales, en equipo de la variable 
satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay 2017. 
3.2. Variables 
Variable independiente 








3.3. Operacionalización de variables 
Variable Dimensiones Indicador Ítems 
Variable independiente 
Programa de sensibilización 
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4.1. Enfoque de la investigación 
El enfoque de la investigación fue  cuantitativo.  Por sus profundidades una 
investigación descriptiva 
Es experimental, porque es un estudio de investigación en que se manipulan 
deliberadamente una o más variables independientes (supuestamente causas) para analizar 
las consecuencias que la manipulación tiene sobre una o más variables dependientes 
(supuestos efectos), dentro de una situación de control para el investigador. 
Es descriptivo porque buscan especificar las propiedades importantes de personas, 
grupos comunidades o cualquier otro fenómeno que sean sometidos a análisis. Miden o 
evalúan diversos fenómenos a investigar. Desde el punto de vista científico, describir es 
medir. Esto es un estudio se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas, 
independientemente, para así describir lo que se investiga. 
4.2. Tipo de investigación 
Se utilizado el método hipotético deductivo. El estudio de investigación es según la 
intervención experimental (causa – efecto) según la planificación de la toma de datos. 
Prospectivo, según el número de ocasiones en que mide la variable de estudio. 
Longitudinal (porque se mide antes y después) y según el número de variables de interés. 
Analítico (es bivariado por tener dos variables) 
4.3. Diseño de investigación 
El diseño empleado en esta investigación fue el no probabilístico intencionado, la 
elección de los sujetos no depende de que todos tengan la misma probabilidad de ser 
elegidos sino de la decisión de un investigador  o grupo de investigadores la ventaja de una 
muestra no probabilística es su utilidad para determinado diseño  de estudio que requiere 
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no tanto una “representatividad de elementos de una población si no una cuidadosa y 
controlada elección de sujetos con ciertas características especificadas previamente en el 
planteamiento del problema. 
4.4. Población y muestra 
Población 
Estuvo por una población compuesta por 1200 empleados que trabajan en la empresa 
Copeninca – Chancay, 2017 
Muestra 
Para determinar el tamaño de la muestra se aplicó el muestreo aleatorio o 
probabilístico, porque todos integrantes de la población tendrán la misma probabilidad de 
ser elegido para conformar la muestra fórmula para poblaciones finitas. 
La muestra la componen los 40 trabajadores del establecimiento – patrones de 




N = Población      = 1200  
Z = Nivel de confianza     = 1,96 (95%) 
E = Error permitido     = 5% = (0,05)  
p = Probabilidad de ocurrencia del evento  = 50% = (0,5)  
q =   Probabilidad de no ocurrencia del evento = 50% = (0,5)  
n = Muestra      = 152 
Reemplazando: 
(1,96)2 (0,5) (0,5) (250) 
N = ------------------------------------------ = 40 
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(0,05)2 (250-1) + (1,96)2 (0,5) (0,5) 
4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Técnicas 
Para la presente investigación se obtendrá la información a través de la aplicación 
del instrumento, el cual se aplicará en la empresa Copeinca estará dirigida a los empleados 
que laboran en dicha empresa, previo permiso al gerente general y gerente administrativo, 
explicándoles los objetivos del estudio a fin de obtener las facilidades para su ejecución. 
Posteriormente se coordinará con los jefes los horarios en los que se va a recolectar la 
información siguiendo los criterios de inclusión. 
Instrumentos 
El instrumento con el cual se recogerá la información será una encuesta sobre clima 
organizacional que consta de 20 preguntas en las áreas más importantes del clima 
organizacional antes de la aplicación del programa de sensibilización y después de la 
aplicación del programa de sensibilización. Esta encuesta será respondida de forma 
anónima y será necesario contar con un número de los trabajadores del establecimiento 
como muestra para el presente estudio. La validez de los instrumentos se realizará 
mediante el método de juicio de expertos y la confiabilidad se determinará mediante Kuder 
Richarson KR-20 o Alfa de Crombach. 
4.6. Tratamiento estadístico de los datos 
Para el tratamiento de los datos del presente estudio se utilizarán las siguientes 
medidas estadísticas: Media, mediana y moda. Se elaborarán las tablas resúmenes de los 
cuales se extraerán los gráficos estadísticos, los que contarán con su debida interpretación. 
La prueba de hipótesis se realizará con Pearson o Chi cuadrado de acuerdo con la 
naturaleza de las variables, ellos se trabajarán con el soporte del paquete estadístico SPSS 





5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos  
De la presente investigación hemos elaborado los instrumentos que consideramos los 
adecuados para evaluar el programa de sensibilización sobre el clima organizacional y su 
influencia en la satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca, Chancay en 
el periodo 2017, que a continuación detallamos  
 Cuestionario de opinión para los empleados en base a los indicadores para medir el 
programa de sensibilización sobre clima organizacional  
 Cuestionario de opinión para los empleados en base de los indicadores para medir la 
satisfacción laboral 
Para la validez del contenido, el cuestionario programa de sensibilización sobre 
clima organizacional aplicados a los empleados, fue sometido a juicio de expertos cuyo 
resultado se describen a continuación 
Tabla 1 
Resumen de validez de contenido, el cuestionario programa de sensibilización sobre clima 
organizacional de los empleados. 
Expertos Apellidos y Nombres Ponderación 
porcentual 
1 Dr. MORALES GUTIERREZ, Raúl 91.1% 
2 Dr. FLORES ROSAS, Rubén 88.8% 
3 Dr. ACOSTA CASTRO, Tito 90.5% 
4 Dr. CANDUELAS SABRERA, Adler 97.2% 
5 Dr. CASTRO ELERA, Cruzbel 90.5% 
Coeficiente de validez 91.62 
Para la validez de contenido el cuestionario satisfacción laboral fue sometido a juicio 
de expertos cuyo resultado se describe 
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Expertos Apellidos y Nombres Ponderación 
porcentual 
1 Dr. MORALES GUTIERREZ, Raúl 91.1% 
2 Dr. FLORES ROSAS, Rubén 88.8% 
3 Dr. ACOSTA CASTRO, Tito 90.5% 
4 Dr. CANDUELAS SABRERA, Adler 97.2% 
5 Dr. CASTRO ELERA, Cruzbel 90.5% 
Coeficiente de validez 91.62 
Confiabilidad de instrumentos 
El criterio de confiabilidad del instrumento se determina en la presente investigación, 
por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, requiere de una sola 
administración del instrumento de medición y produce valores que oscilan entre uno y 
cero. 
Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para 
determinar la confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta más de dos 
alternativas. Su fórmula determina el grado de consistencia y precisión; la escala de 
valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores:   
Criterio de confiabilidad valores  
No es confiable -1 a 0  
Baja confiabilidad 0.01 a 0. 49  
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75  
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89  
Alta confiabilidad 0.9 a 1 
Escala: Satisfacción Laboral 
Estadísticos de fiabilidad 




El instrumento que mide la satisfacción laboral presenta alta confiabilidad con un 
coeficiente de 0.968 para su versión de 20 ítems. 
A continuación, se observa el resultado del análisis de consistencia interna con el 
coeficiente de confiabilidad si se elimina el ítem de análisis. 
Tabla 2 
Estadísticos total-elemento 





















Se aprecia que al eliminar cualquiera de los ítems el instrumento no varía 
significativamente el coeficiente de confiablidad, por lo que podemos afirmar que presenta 




Escala: Programa de Sensibilización sobre Clima Organizacional 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,978 15 
El instrumento que mide el uso del programa de sensibilización sobre clima 
organizacional presenta alta confiabilidad con un coeficiente de 0.978 para su versión de 
15 ítems. 
A continuación, se observa el resultado del análisis de consistencia interna con el 
coeficiente de confiabilidad si se elimina el ítem de análisis. 
Tabla 3 
Estadísticos total-elemento 
















Se aprecia que al eliminar cualquiera de los ítems el instrumento no varía 
significativamente el coeficiente de confiablidad, por lo que podemos afirmar que presenta 
alta consistencia interna. 
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A modo de conclusión podemos afirmar que ambos instrumentos presentan adecuada 
confiabilidad por lo que son aplicables a la muestra de estudios. 
Tratamiento estadístico e interpretación 
Prueba de normalidad 
Antes de realizar la prueba de hipótesis deberemos determinar el tipo de instrumento 
que utilizaremos para la contratación, aquí usamos la prueba de normalidad de Shapiro 
Wilk para establecer si los instrumentos obedecerán a la estadística paramétrica o no 
paramétrica, el uso de esta prueba obedece, también a que la muestra es inferior a 50 
unidades.   
Tabla 4 
Pruebas de normalidad, prueba de entrada 
 
Grupo de estudio 
Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. 
Dimensión 
Reconocimiento 
Grupo Control ,920 22 ,076 
Grupo Experimental ,940 22 ,198 
Dimensión 
Responsabilidad 
Grupo Control ,922 22 ,084 
Grupo Experimental ,958 22 ,453 
Dimensión Trabajo en 
equipo 
Grupo Control ,921 22 ,080 
Grupo Experimental ,943 22 ,227 
Dimensión Relaciones 
Interpersonales 
Grupo Control ,916 22 ,062 
Grupo Experimental ,961 22 ,503 
Variable: Satisfacción 
Laboral 
Grupo Control ,906 22 ,051 
Grupo Experimental ,939 22 ,190 
Sobre la variable satisfacción laboral y sus respectivas dimensiones observamos que 
el valor de significancia es superior a 0.05 por lo que se infiere que hay razones suficientes 





Pruebas de normalidad 
 
Grupo de estudio 
Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. 
Dimensión Reconocimiento Grupo Control ,969 22 ,686 
Grupo Experimental ,939 22 ,189 
Dimensión Responsabilidad Grupo Control ,965 22 ,591 
Grupo Experimental ,922 22 ,084 
Dimensión Trabajo en equipo Grupo Control ,954 22 ,372 
Grupo Experimental ,948 22 ,294 
Dimensión Relaciones 
Interpersonales 
Grupo Control ,948 22 ,284 
Grupo Experimental ,922 22 ,084 
Variable: Satisfacción Laboral Grupo Control ,948 22 ,288 
Grupo Experimental ,926 22 ,103 
Sobre la variable satisfacción laboral y sus respectivas dimensiones observamos que 
el valor de significancia es superior a 0.05 por lo que se infiere que hay razones suficientes 
para aceptar la distribución normal de los valores y la dimensión en la prueba de salida. 
5.2 Presentación y análisis de los resultados 
Conclusiones de la prueba de normalidad 
Las variables presentan distribución simétrica, por lo que para efectuar la prueba de 
hipótesis de comparación de grupos se utilizó la prueba T de Student. 
Prueba de hipótesis 
Hipótesis general 
a. Prueba de hipótesis planteada: La ejecución de un programa de sensibilización sobre 
clima organizacional influye significativamente en la satisfacción laboral en los 
empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
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b. Prueba de hipótesis nula: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional no influye significativamente en la satisfacción laboral en los empleados 
de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
Resultados 
Tabla 6 
Grupo de estudio * Variable: Satisfacción Laboral * Prueba 
Prueba  
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3 75,0% 9 40,9% 10 55,6% 








1 25,0% 13 59,1% 8 44,4% 
    
22 50,0% 




















2 15,4% 8 42,1% 9 100,0% 3 100,0% 22 50,0% 
Total   13 100,0% 19 100,0% 9 100,0% 3 100,0% 44 100,0% 
En la tabla 6 se aprecia la distribución de los resultados de la variable satisfacción 
laboral en prueba de entrada y de salida, se aprecia que el nivel percepción de la 
satisfacción laboral es igual e inferior en la prueba de entrada, mientras que en la prueba de 
salida en el grupo experimental alcanzan categorías de adecuado y muy adecuado. 
En la prueba de hipótesis observamos que en la prueba de entrada el valor de significancia 
es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los grupos 
tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el 
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experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al término del 
experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la satisfacción 
laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
 
Figura 1. Sobre la medición de la variable satisfacción laboral en prueba de entrada y 
salida y la comparación de distribución de los grupos control y experimental. 
Hipótesis Específico 1 
a. Prueba de hipótesis planteada: La ejecución de un programa de sensibilización sobre 
clima organizacional influye significativamente en la dimensión reconocimiento de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
b. Prueba de hipótesis nula: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional no influye significativamente en la dimensión reconocimiento de la 
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1 5,9% 10 62,5% 8 100,0% 3 100,0% 22 50,0% 
Total   17 100,0% 16 100,0% 8 100,0% 3 100,0% 44 100,0% 
En la tabla 7 se aprecia la distribución de los resultados de la dimensión 
reconocimiento de la variable satisfacción laboral en prueba de entrada y de salida, se 
aprecia que el nivel percepción de la dimensión es igual e inferior en la prueba de entrada, 
mientras que en la prueba de salida en el grupo experimental alcanzan categorías de 
adecuado y muy adecuado. 
En la prueba de hipótesis observamos que en la prueba de entrada el valor de 
significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los 
grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el 
experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al término del 
70 
 
experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
reconocimiento de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca Chancay, 2017 
 
Figura 2. Sobre la medición de la dimensión reconocimiento de la variable satisfacción 
laboral en prueba de entrada y salida y la comparación de distribución de los grupos 
control y experimental. 
Hipótesis específicas 2 
a. Prueba de hipótesis planteada: La ejecución de un programa de sensibilización sobre 
clima organizacional influye significativamente en la dimensión responsabilidad de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
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b. Prueba de hipótesis nula: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional no influye significativamente en la dimensión responsabilidad de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
Resultados 
Tabla 8 
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Muy 
adecuado 














5 55,6% 10 47,6% 7 50,0% 








4 44,4% 11 52,4% 7 50,0% 
    
22 50,0% 




















0 ,0% 3 20,0% 7 46,7% 8 88,9% 4 100,0% 22 50,0% 
Total 1 100,0% 15 100,0% 15 100,0% 9 100,0% 4 100,0% 44 100,0% 
En la tabla 8 se aprecia la distribución de los resultados de la dimensión 
responsabilidad de la variable satisfacción laboral en prueba de entrada y de salida, se 
aprecia que el nivel percepción de la dimensión es igual e inferior en la prueba de entrada, 
mientras que en la prueba de salida en el grupo experimental alcanzan categorías de 
adecuado y muy adecuado. 
En la prueba de hipótesis observamos que en la prueba de entrada el valor de 
significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los 
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grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el 
experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al término del 
experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
responsabilidad de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca Chancay, 2017. 
 
Figura 3. Sobre la medición de la dimensión responsabilidad de la variable satisfacción 
laboral en prueba de entrada y salida y la comparación de distribución de los grupos 






Hipótesis específica 3 
a. Prueba de hipótesis planteada: La ejecución de un programa de sensibilización sobre 
clima organizacional influye significativamente en la dimensión trabajo en equipo de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
b. Prueba de hipótesis nula: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional no influye significativamente en la dimensión trabajo en equipo de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
Resultados 
Tabla 9 
Grupo de estudio * Dimensión Trabajo en equipo * Prueba 
Prueba 





o Inadecuado Regular Adecuado 
Muy 
adecuado 























3 33,3% 14 70,0% 4 28,6% 1 100,0% 
  
22 50,0% 






















2 11,8% 8 53,3% 8 100,0% 4 100,0% 22 50,0% 
Total   17 100,0% 15 100,0% 8 100,0% 4 100,0% 44 100,0% 
En la tabla 9 se aprecia la distribución de los resultados de la dimensión trabajo en 
equipo de la variable satisfacción laboral en prueba de entrada y de salida, se aprecia que 
el nivel percepción de la dimensión es igual e inferior en la prueba de entrada, mientras 
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que en la prueba de salida en el grupo experimental alcanzan categorías de adecuado y 
muy adecuado. 
En la prueba de hipótesis observamos que en la prueba de entrada el valor de 
significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los 
grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el 
experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al término del 
experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
trabajo en equipo de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca Chancay, 2017 
 
Figura 4. Sobre la medición de la dimensión trabajo en equipo de la variable satisfacción 
laboral en prueba de entrada y salida y la comparación de distribución de los grupos 
control y experimental. 
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Hipótesis específica 4 
a. Prueba de hipótesis planteada: La ejecución de un programa de sensibilización sobre 
clima organizacional influye significativamente en la relación interpersonal en equipo 
de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 
2017 
b. Prueba de hipótesis nula: La ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional no influye significativamente en la relación interpersonal en equipo de la 
variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca Chancay, 2017 
Resultados 
Tabla 10 
Grupo de estudio * Dimensión Relaciones Interpersonales * Prueba 
Prueba 























5 62,5% 8 42,1% 9 52,9% 








3 37,5% 11 57,9% 8 47,1% 




19 100,0% 17 100,0% 























0 ,0% 4 36,4% 9 40,9% 5 100,0% 4 100,0% 22 50,0% 
Total 2 100,0
% 
11 100,0% 22 100,0% 5 100,0% 4 100,0% 44 100,0% 
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En la tabla 10 se aprecia la distribución de los resultados de la dimensión relaciones 
interpersonales de la variable satisfacción laboral en prueba de entrada y de salida, se 
aprecia que el nivel percepción de la dimensión es igual e inferior en la prueba de entrada, 
mientras que en la prueba de salida en el grupo experimental alcanzan categorías de 
adecuado y muy adecuado. 
En la prueba de hipótesis observamos que en la prueba de entrada el valor de 
significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los 
grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el 
experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que 
existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al término del 
experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la relaciones 
interpersonales en equipo de la variable satisfacción laboral en los empleados de la 
empresa Copeinca Chancay, 2017 
 
Figura 5. Sobre la medición de la dimensión relaciones interpersonales de la variable 
satisfacción laboral en prueba de entrada y salida y la comparación de distribución de los 
grupos control y experimental. 
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5.3. Discusión de los resultados  
De acuerdo al objetivo general de determinar si la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la satisfacción 
laboral en los empleados de la empresa Copeinca podemos apreciar que en la prueba de 
hipótesis observamos que en la prueba de entrada el valor de significancia es superior a 
0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los grupos tienen similitud en 
su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el experimento. En la prueba de 
salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que existe diferencias 
significativas entre los grupos control y experimental al término del experimento por lo 
que podemos afirmar que la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional influye significativamente en la satisfacción laboral en los empleados de la 
empresa Copeinca Chancay, 2017. 
De acuerdo al objetivo específico N° 1 de determinar si la ejecución de un programa 
de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
reconocimiento de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca, observamos en la prueba de hipótesis específica observamos que en la prueba de 
entrada el valor de significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la 
prueba de entrada los grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición 
inicial al iniciar el experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior 
a 0.05, es decir que existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental 
al término del experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa 
de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
reconocimiento de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca Chancay, 2017. 
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De acuerdo al objetivo específico N° 2 de determinar si la ejecución de un programa 
de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
responsabilidad de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca, observamos en la prueba de hipótesis específica N°2 que en la prueba de entrada 
el valor de significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de 
entrada los grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al 
iniciar el experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es 
decir que existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al 
término del experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
responsabilidad de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca Chancay, 2017. 
De acuerdo al objetivo específico N° 3 de determinar si la ejecución de un programa 
de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
trabajo en equipo de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca, observamos en la prueba de hipótesis específica N°3 que en la prueba de entrada 
el valor de significancia es superior a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de 
entrada los grupos tienen similitud en su comportamiento, se valida la condición inicial al 
iniciar el experimento. En la prueba de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es 
decir que existe diferencias significativas entre los grupos control y experimental al 
término del experimento por lo que podemos afirmar que la ejecución de un programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
trabajo en equipo de la variable satisfacción laboral en los empleados de la empresa 
Copeinca Chancay, 2017. 
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De acuerdo al objetivo específico N° 4 de determinar si la ejecución de un programa 
de sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la dimensión 
relaciones interpersonales de la variable satisfacción laboral en los empleados de la 
empresa Copeinca, observamos en la prueba de hipótesis específica N°4 que en la prueba 
de hipótesis específica N°4 que en la prueba de entrada el valor de significancia es superior 
a 0.05 por lo que podemos afirmar que en la prueba de entrada los grupos tienen similitud 
en su comportamiento, se valida la condición inicial al iniciar el experimento. En la prueba 
de salida el valor de significancia es inferior a 0.05, es decir que existe diferencias 
significativas entre los grupos control y experimental al término del experimento por lo 
que podemos afirmar que la ejecución de un programa de sensibilización sobre clima 
organizacional influye significativamente en las relaciones interpersonales en equipo de la 

















1. De acuerdo a los resultados observados la adecuada ejecución del programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la satisfacción 
laboral en los empleados de la empresa Copeinca de la ciudad de Chancay en el año 
2017 
2. Los factores de equidad y expectativas del reconocimiento como componente de la 
satisfacción laboral se observan claramente influenciados por el programa de 
sensibilización sobre clima organizacional en los empleados de la empresa Copeinca de 
la ciudad de Chancay en el año 2017 
3. De acuerdo a los resultados observados la adecuada ejecución del programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en la variedad de 
tarea y el desarrollo de las destrezas en la responsabilidad como componente de la 
satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca de la ciudad de Chancay 
en el año 2017 
4. Los factores de tarea y confianza del trabajo en equipo como componente de la 
satisfacción laboral se observan claramente influenciados por el programa de 
sensibilización sobre clima organizacional en los empleados de la empresa Copeinca de 
la ciudad de Chancay en el año 2017 
5. De acuerdo a los resultados observados la adecuada ejecución del programa de 
sensibilización sobre clima organizacional influye significativamente en el intercambio 
de información y en las buenas relaciones interpersonales como componente de la 
satisfacción laboral en los empleados de la empresa Copeinca de la ciudad de Chancay 






1. Aunque el resultado muestra un adecuado nivel de clima institucional, la mejora 
continua de la institución en materia del clima nos anima a evaluar, verificar y 
establecer nuevas estrategias para mejorar el clima. 
2. Sensibilizar al personal para la participación del análisis y formulación de una nueva 
estructura organizacional que aplique las teorías de diseño organizacional 
contemporáneo. 
3. Desarrollar jornadas de integración entre docentes y discentes para mejorar las 
relaciones humanas, que aunque son adecuadas, estas pueden mantenerse estrechando 
los lazos de confraternidad. 
4. La identificación con la cultura organizacional es propio de las organizaciones que han 
desarrollado una fuerte y consistente cultura organizacional, por lo tanto es necesario 
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-  Aplicada del método deductivo 
 
 Diseño: 
- No probabilístico intencional 
 Población: 
- 125 trabajadores 
 
 Muestra: 
- Aleatorio o probabilístico 
 Instrumento: 
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 Tratamiento estadístico: 
-  Paquete estadístico SPSS 
Problema Objetivo Hipótesis Operacionalización de variables Metodología 
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Cuestionario para la variable 1: Programa de sensibilización sobre Clima         
Organizacional 
Instrucciones: 
 Señores empleados, es grato saludarlos(as)e invitarlos (as) a responder el siguiente 
cuestionario, sus respuestas son confidenciales y anónimas, tiene por objetivo, recoger su 
importante opinión respecto al Programa de Sensibilización sobre Clima Organizacional 
en la empresa Copeinca, Chancay. 
 Responda marcando con un aspa la alternativa elegida, teniendo en cuenta la escala 
siguiente: 
5 (siempre) 4 (casi siempre) 3 (veces) 2 (casi nunca) 1 (nunca) 
 
Dimensión: Recursos activos 
Valores 
5 4 3 2 1 
1 Considera que la radio es un medio eficaz      
2 La grabadora constituye para Ud. Un instrumento auditivo 
importante 
     
3 La grabadora registra todos los códigos de comunicación       
4 Con que frecuencia utiliza los equipos de sonido en su 
centro de trabajo 
     
5 El equipo de sonido le impacta considerablemente      
 
Dimensión: Recursos visuales 
Valores 
5 4 3 2 1 
6 Los libros constituyen para Ud. Un recurso visual de 
primer orden 
     
7 Se utilizan laminas para la sensibilización      
8 El contenido de láminas lo motiva para sensibilizar al 
personal de la empresa 
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9 Se aplican separatas para sensibilizar al personal de la 
empresa 
     
10 Con que frecuencia se elaboran separatas en la empresa      
 
Dimensión: Recursos Audiovisuales 
Valores 
5 4 3 2 1 
11 Los audiovisuales que incorporan textos imágenes, 
animación y videos son utilizados con prioridad en la 
empresa 
     
12 Los audiovisuales les proporcionan información que 
trasmite 
     
13 La TV, le impresiona y le da mayor atención por la 
información que transmite 
     
14 Las computadoras son utilizadas como herramientas 
electrónicas en forma constante en la empresa. 
     
15 El internet como tecnología de información y la 
comunicación es usada frecuentemente en su labor 
cotidiana. 











Cuestionario para la variable 2: Programa de sensibilización sobre Clima 
Organizacional 
Instrucciones: 
 Señores empleados, es grato saludarlos(as)e invitarlos (as) a responder el presente 
cuestionario, sus respuestas son confidenciales y anónimas, tiene por objetivo, recoger su 
importante opinión respecto a la Satisfacción Laboral en la empresa Copeinca, Chancay. 
 Responda marcando con un aspa la alternativa elegida, teniendo en cuenta la escala 
siguiente: 
5 (siempre) 4 (casi siempre) 3 (veces) 2 (casi nunca) 1 (nunca) 




5 4 3 2 1 
1 Siente Ud., que lo tratan con equidad y justicia en su 
trabajo 
     
2 Sus méritos laborales son reconocidos por la empresa      
3 Se fomenta en su lugar de trabajos sus logros ante sus 
demás compañeros. 
     
4 Su expectativa de desarrollo laboral se presenta 
continuamente 
     
5 Se siente frustrado cuando sus expectativas son truncas      
 
Dimensión: Recursos visuales 
Valores 
5 4 3 2 1 
6 Se siente realizado al ejecutar variedad de tarea      
7 Con que frecuencia se fomenta la variedad de tarea en la 
empresa 
     
8 Sus habilidades y destreza le permiten un mejor desempeño 
laboral 
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9 Sus habilidades y destrezas lo hacen más competitivos 
laboralmente 
     
10 Aplican sus habilidades y destrezas en su trabajo técnico 
administrativo 
     
 
Dimensión: Recursos visuales 
Valores 
5 4 3 2 1 
11 El trabajo en equipo le permite tener mayor conocimiento 
de lo que hace 
     
12 Es fácil en la práctica trabajar en equipo      
13 Usted respeta a sus compañeros para tener mayor confianza      
14 Considera la confianza como un valor para asumir 
compromisos laborales. 
     
15 Cuando se pierde la confianza, se hacen necesario el 
control rígido 
     
 
Dimensión: Relaciones interpersonales visuales 
Valores 
16 Comparte Ud. El intercambio de información con sus 
compañeros 
     
17 Su relación con sus compañeros le permite tener éxito en 
su trabajo 
     
18 En la empresa valoran más la habilidad técnica en su 
puesto, que las habilidades personales 
     
19 Con que frecuencia en la empresa no se dan las habilidades 
con la fuerza laboral 
     
20 El manejo de habilidades grupales permite un ambiente 
motivacional 










grupo prueba pd1 pd2 pd3 pd4 pd5 dd1 dd1a pd6 pd7 pd8 pd9 pd10 dd2 dd2a pd11 pd12 pd13 pd14 pd15 dd3 dd3a pd16 pd17 pd18 pd19 pd20 dd4 dd4a vd vda 
1 1 1 2 2 1 2 8 2 2 2 1 2 2 9 2 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 1 2 7 1 33 2 
1 1 2 2 2 1 1 8 2 1 1 2 2 2 8 2 2 1 1 1 2 7 1 2 1 2 1 1 7 1 30 2 
1 1 2 1 2 2 2 9 2 2 1 2 1 2 8 2 2 1 1 2 1 7 1 1 2 1 1 2 7 1 31 2 
1 1 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 2 1 7 1 2 1 2 1 2 8 2 28 1 
1 1 1 1 1 2 2 7 1 1 1 2 1 2 7 1 2 1 1 1 1 6 1 2 1 2 2 1 8 2 28 1 
1 1 1 2 1 2 2 8 2 1 2 1 1 2 7 1 2 1 1 1 2 7 1 2 1 2 2 2 9 2 31 2 
1 1 2 1 2 2 2 9 2 2 2 1 1 1 7 1 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 1 5 1 28 1 
1 1 2 2 2 1 2 9 2 3 1 2 1 3 10 2 3 1 2 1 2 9 2 3 3 3 1 1 11 2 39 2 
1 1 1 3 1 1 3 9 2 2 3 2 1 1 9 2 3 3 3 3 3 15 3 1 2 3 3 2 11 2 44 2 
1 1 1 1 2 3 2 9 2 1 1 3 3 3 11 2 1 3 1 2 3 10 2 1 1 2 1 1 6 1 36 2 
1 1 2 3 2 3 1 11 2 3 1 1 1 1 7 1 3 2 2 1 3 11 2 1 1 3 3 1 9 2 38 2 
1 1 3 3 2 1 3 12 2 2 3 3 3 3 14 3 1 3 1 3 3 11 2 1 3 1 2 2 9 2 46 2 
1 1 3 2 3 3 3 14 3 2 2 2 3 2 11 2 3 3 2 3 2 13 3 2 2 3 3 2 12 2 50 3 
1 1 3 2 3 2 2 12 2 3 2 3 3 2 13 3 3 2 3 3 3 14 3 3 2 3 3 2 13 3 52 3 
1 1 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 3 14 3 2 3 3 3 3 14 3 2 3 2 3 3 13 3 53 3 
1 1 2 2 2 2 3 11 2 3 3 2 3 3 14 3 3 2 2 3 3 13 3 2 3 3 3 3 14 3 52 3 
1 1 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 3 13 3 3 2 2 2 3 12 2 3 3 3 2 3 14 3 52 3 
1 1 3 2 2 3 2 12 2 2 2 2 2 3 11 2 2 3 3 3 2 13 3 3 3 3 3 2 14 3 50 3 
1 1 4 2 3 3 3 15 3 2 3 2 2 2 11 2 3 2 3 2 3 13 3 2 3 3 2 3 13 3 52 3 
1 1 3 2 4 4 2 15 3 3 3 2 4 3 15 3 2 3 2 2 4 13 3 3 3 2 3 4 15 3 58 3 
1 1 3 2 4 4 3 16 3 4 3 2 3 2 14 3 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 4 2 15 3 59 3 
1 1 3 2 3 4 4 16 3 3 3 2 2 2 12 2 2 4 3 4 4 17 3 2 3 4 2 3 14 3 59 3 
2 1 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 2 7 1 2 2 1 1 2 8 2 26 1 
2 1 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 2 1 8 2 1 1 2 2 1 7 1 2 1 1 1 1 6 1 30 2 
2 1 2 2 2 1 2 9 2 1 2 2 1 1 7 1 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 1 1 7 1 33 2 
2 1 2 2 2 2 1 9 2 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 1 2 8 2 2 2 2 1 1 8 2 30 2 
2 1 2 1 2 2 1 8 2 1 2 2 1 2 8 2 2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 2 1 8 2 33 2 
2 1 2 2 1 2 2 9 2 2 2 2 1 1 8 2 2 2 1 2 2 9 2 1 1 2 1 2 7 1 33 2 
2 1 1 1 1 2 2 7 1 2 1 1 2 2 8 2 1 1 1 1 2 6 1 2 2 2 1 2 9 2 30 2 
2 1 1 2 2 1 2 8 2 2 1 2 1 1 7 1 1 2 2 2 3 10 2 2 1 2 3 1 9 2 34 2 
2 1 1 1 1 2 3 8 2 1 1 3 1 3 9 2 1 2 2 1 3 9 2 2 3 3 2 1 11 2 37 2 
2 1 3 2 3 1 1 10 2 1 3 2 2 3 11 2 1 3 3 3 3 13 3 2 2 3 3 3 13 3 47 3 
2 1 1 3 1 1 3 9 2 2 2 3 1 2 10 2 1 2 1 3 2 9 2 2 1 1 3 3 10 2 38 2 
93 
 
2 1 1 2 2 1 3 9 2 2 3 1 1 1 8 2 3 3 2 1 3 12 2 2 1 3 1 2 9 2 38 2 
2 1 2 2 2 3 2 11 2 3 3 3 2 3 14 3 2 2 2 2 2 10 2 3 3 2 2 3 13 3 48 3 
2 1 3 2 2 3 2 12 2 2 3 2 3 2 12 2 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 3 15 3 51 2 
2 1 3 3 3 2 2 13 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 2 2 13 3 3 2 2 3 3 13 3 54 3 
2 1 2 2 3 2 3 12 2 3 3 3 3 2 14 3 2 3 2 2 3 12 2 3 2 2 3 2 12 2 50 2 
2 1 2 2 2 3 3 12 2 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 2 2 11 2 3 3 3 2 2 13 3 49 3 
2 1 3 3 2 3 2 13 3 2 3 2 2 2 11 2 3 2 2 2 2 11 2 2 3 2 2 2 11 2 46 2 
2 1 4 3 3 2 3 15 3 2 3 3 2 3 13 3 3 2 2 2 2 11 2 3 3 2 2 2 12 2 51 3 
2 1 2 3 4 3 2 14 3 2 2 2 2 4 12 2 3 4 4 3 4 18 4 3 4 2 3 4 16 3 60 3 
2 1 4 3 3 2 3 15 3 3 2 3 3 2 13 3 3 2 4 2 2 13 3 2 2 4 3 3 14 3 55 3 
2 1 4 4 3 3 4 18 4 3 2 4 4 4 17 3 3 2 4 2 2 13 3 3 4 4 2 4 17 3 65 3 
1 2 2 1 1 3 3 10 2 2 1 1 2 3 9 2 2 1 3 3 3 12 2 1 1 3 3 1 9 2 40 2 
1 2 1 2 3 1 1 8 2 2 1 2 3 3 11 2 1 3 2 2 2 10 2 1 2 2 1 1 7 1 36 2 
1 2 3 2 1 3 2 11 2 3 3 3 3 1 13 3 1 2 3 2 3 11 2 2 2 2 2 1 9 2 44 2 
1 2 2 3 1 2 2 10 2 2 1 2 3 2 10 2 2 1 3 2 1 9 2 2 2 2 2 2 10 2 39 2 
1 2 3 1 1 2 3 10 2 3 1 3 1 3 11 2 2 3 3 2 1 11 2 1 1 1 1 2 6 1 38 2 
1 2 3 2 2 3 3 13 3 2 3 3 2 2 12 2 2 2 3 2 3 12 2 3 3 3 3 3 15 3 52 3 
1 2 2 3 2 2 2 11 2 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 2 3 12 2 2 3 3 3 2 13 3 49 3 
1 2 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 3 13 3 2 2 3 2 3 12 2 3 3 3 3 3 15 3 53 3 
1 2 2 3 3 3 3 14 3 2 3 2 2 2 11 2 3 2 3 3 2 13 3 3 2 3 2 3 13 3 51 3 
1 2 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 3 15 3 3 2 2 2 2 11 2 3 3 3 2 2 13 3 51 3 
1 2 2 2 2 3 2 11 2 3 3 2 3 2 13 3 3 3 3 2 2 13 3 2 3 2 3 3 13 3 50 3 
1 2 3 3 2 2 2 12 2 3 2 3 2 2 12 2 2 2 2 2 3 11 2 3 2 3 3 3 14 3 49 2 
1 2 2 2 2 4 2 12 2 2 4 3 4 4 17 3 4 2 2 3 2 13 3 3 2 2 4 3 14 3 56 3 
1 2 3 4 3 4 2 16 3 3 4 2 4 3 16 3 3 2 3 4 4 16 3 4 4 3 2 4 17 3 65 3 
1 2 4 2 4 2 2 14 3 4 3 4 4 3 18 4 3 3 2 3 2 13 3 3 3 2 4 4 16 3 61 3 
1 2 1 3 3 3 1 11 2 2 3 2 2 3 12 2 2 3 2 2 2 11 2 3 1 3 3 1 11 2 45 2 
1 2 2 3 2 1 2 10 2 3 1 1 2 1 8 2 2 3 2 2 2 11 2 2 1 3 2 1 9 2 38 2 
1 2 2 2 2 1 2 9 2 1 3 1 3 1 9 2 1 1 3 2 1 8 2 3 3 3 2 3 14 3 40 2 
1 2 1 1 1 3 2 8 2 1 2 2 1 1 7 1 3 2 1 1 1 8 2 3 2 3 3 1 12 2 35 2 
1 2 2 3 1 1 2 9 2 2 3 1 2 2 10 2 1 1 2 3 3 10 2 3 3 2 3 2 13 3 42 2 
1 2 2 3 2 2 3 12 2 3 3 2 2 3 13 3 3 3 2 3 3 14 3 2 2 3 2 3 12 2 51 3 
1 2 3 2 2 3 3 13 3 3 2 2 3 2 12 2 2 3 3 2 3 13 3 2 3 3 2 3 13 3 51 3 
2 2 3 2 3 3 2 13 3 3 3 2 2 2 12 2 2 3 3 2 3 13 3 2 2 3 3 2 12 2 50 3 
2 2 3 3 3 3 3 15 3 2 2 3 2 3 12 2 2 2 3 2 2 11 2 3 2 2 2 3 12 2 50 2 
2 2 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 2 12 2 2 2 3 3 2 12 2 2 2 3 3 3 13 3 49 2 
2 2 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 3 13 3 2 2 3 3 3 13 3 2 3 3 2 2 12 2 51 3 
2 2 4 2 4 2 3 15 3 3 2 3 4 3 15 3 4 4 2 4 2 16 3 2 3 4 4 4 17 3 63 3 
94 
 
2 2 4 4 2 3 2 15 3 2 4 3 3 3 15 3 2 2 3 3 3 13 3 2 3 3 2 3 13 3 56 3 
2 2 4 4 2 2 4 16 3 3 2 3 4 2 14 3 4 4 3 2 2 15 3 4 3 2 3 2 14 3 59 3 
2 2 3 2 3 2 3 13 3 4 3 2 4 3 16 3 4 3 3 4 4 18 4 2 2 2 3 2 11 2 58 3 
2 2 3 4 3 3 3 16 3 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 4 4 19 4 3 3 3 4 3 16 3 70 4 
2 2 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 3 4 16 3 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 4 3 17 3 68 3 
2 2 3 4 3 3 4 17 3 3 4 3 3 3 16 3 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 3 3 17 3 67 3 
2 2 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 3 4 17 3 4 3 4 3 3 17 3 72 4 
2 2 3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 4 3 18 4 4 3 4 3 3 17 3 4 4 4 3 4 19 4 72 4 
2 2 4 4 4 3 3 18 4 5 3 3 4 5 20 4 5 4 5 5 5 24 5 5 4 4 4 4 21 4 83 4 
2 2 3 5 5 3 3 19 4 4 3 5 3 5 20 4 4 5 5 4 3 21 4 3 4 5 4 5 21 4 81 4 
2 2 5 5 5 4 3 22 4 4 5 4 3 4 20 4 4 4 3 5 4 20 4 3 4 5 5 3 20 4 82 4 
2 2 3 4 5 3 4 19 4 4 5 5 5 5 24 5 3 3 5 3 5 19 4 3 3 3 3 5 17 3 79 4 
2 2 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 4 4 22 4 5 4 5 5 5 24 5 5 5 4 4 4 22 4 90 4 
2 2 5 4 5 4 4 22 4 4 5 5 4 4 22 4 4 4 5 4 5 22 4 5 4 5 5 5 24 5 90 4 
2 2 5 4 5 5 4 23 5 4 4 5 5 5 23 5 4 5 4 4 4 21 4 5 5 4 5 5 24 5 91 5 
2 2 4 4 5 5 5 23 5 4 5 5 4 5 23 5 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 5 5 24 5 94 5 
2 2 5 4 5 5 5 24 5 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 5 23 5 5 4 4 5 5 23 5 93 5 
94 
 
 
 
